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1, INTRODUCCION

La telefonia mévil es un complemento fundamental en el proceso productive de ta empresa. En
una compafila como Canal de isabel I, las necesidades de interaccidn a nivel de
telecomunicaciones entre los diversos servicios es vital, 1o cual, junto con la creciente movilidad,
hace del servicio de telefonia mévil una herramienta esencial en la correcta actividad de la

emipresa.

Si bien originalmente el objeto principal de este tipo de concurso es la voz como medio de
coordinacion de recursos humanos, ha aparecido en rapido crecimiento los sistemas de basados
en transmision de datos, con la particularidad de la movilidad, no sélo por la deslocalizacién del
puesto de trabajo, si no por ia posibilidad de interconectar sistemas de telecontrol, donde el
tradicional cable ¢ no es posible o gueda restringido por cuestiones econéricas.

Este proyecto, incluye los serviclos de telefonia movil, tanto para el uso tradicional de voz v datos
para usuarios mdviles, como para los maltiples usos de datos para los equipos de telemedida v
telecontrol que Canal de isabel it y empresas participadas de Canal de Isabel I, precisan de forma
extensiva en su explotacién hidraulica.
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2. QBJETIVOS DEL PROYELTO

Como consecuencia de las necesidades descritas anteriormente, se pretende en este proyecio
abordar las sigulentes soluciones:

e Aprovechar las economias de escala existentes en el mercado para aplicarlas a nuestra
empresa y obtener las mejores ofertas técnicas y econdmicas,

¢ integrar los servicios maviles, datos e Internet.

e Posibilitar el acceso a las nuevas solucicnes tecnoldgicas de movilidad en aplicaciones
maguina a mdaguina, Internet y por supuesto integracién de los sistemas de voz
existentes en la actualidad.

e Asegurar una eficaz asistencia postventa gue permita solucionar los frecuentes
problemas diarios del uso de terminales y servicios de comunicaciones moviles: averias,
robos, altas, bajas, gestidn de inventariado.

e Y, por ltimo, incluir v gestionar fos mecanismos de seguridad que permitan controlar
el gasto y como el uso indebido por terceros, tanto de los terminales y del contenido de
{a informacién gue pudieran transmitir.



PPT para la Contratation de la Telefonia movil de Canal de 1sabel 1 S.A.

Empresa

Canal de lsabel IS A

Eia%}oradcpw L Sgsumen%o Lo

BMEL | PPT35-2018 MYTICO Rectficadodoox

3. ALCANCE

Canal de lsabel ll podré decidir [a rute de salida de sus comunicaciones en funcién del coste del
servicio resultante, Canal de Isabel ll tiene la facultad téenica de poder enrutar el tréfico salients
de nuestra centralita, con destino mévil interno, mévil del mismo operador 6 mévil de distinto
operador, 3 través del operador fijo o movil en funcidén de las condiciones econdmicas mas
optimas, tanto en ef presente como las gue en iz vida del contrato puedan producirse

Alcance Funclonal

En cuanto a la disponibilidad v gestidn del servicio se entienden asociados e incluidos en Ia
oferta, los derivados de los acuerdos de nivel de servicio exigidos ast come la documentacion
efectronica y aplicaciones informaticas asociadas para su gestion:

& Servicio postventa de mantenimiento vy puesta en marcha de ampliaciones o
modificaciones de servicios pedidos.

e Documentacidn asociada a instalaciones y proyectos.

e Gestiones, soporte téchico v humano para la actualizacidn de terminales del antigue
operador al nuevo, asi como la portabilidad de los ndmeros del antiguo operador al
FHIEVD.

e Suministroy sustifucidn inicial de terminales moviles vy sims existentes con coste incluido
en la oferta (ftems 3.7- 3.11 del Anexo Il del PCAP). Entendiendo que pueda haber
terminales actualmenie gue no tienen por gué ser operativos con el nuevo
adjudicatario. Se realizard la valovacion de sustitucidn de terminales v sims con
independencia del proponente gue la realice.

¢ La Integracion del plan de facturacidn con las herramientas corporativas de la empresa.

2.1, Alcance Técnico

Se incluye en el alcance el suministro de aquellos elementos accesorios no citados en el presente
pliego para proporcionar los servicios descritos. Se entiende que se trata de equipos
electronicos, mecénicos, cables, medios informaticos ete. gue fuesen necesarios para la
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prestacion de la necesidad descrita v gue deberén ser valorados e incluidos econdmicamente
como componente del servicio final y descritos en la oferta.

Serd recurrente en el pliego citar qgue aguellos costes derivados de puesta en servicio tales como
cuotas de alta, equipos, mano de obra, mantenimiento, servicio postventa con atencidn 24 hy
365 dias, que serdn repercutidos en el volumen de tréfico medido descrito en la oferta, de tal
forma gue estos no variarén su repercusion sobre las diferencias reales que pudieran existir
sobre el supuesto, es decir, en cualguier caso el coste por segundo o servicio ofertado no tendra
variacion por et volumen real facturado.

e la solucién ofertada deberd incluir todos los serviclos profesionales necesarios para el
desarrollo, implantacién, personalizacidn, configuracidn, parametrizacién y puesta en
explotacion de todos los elementos y componentes del sistema.

e losaspectos de seguridad v RGPD (Reglamento Europeo de Proteccién de Datos) deben
estar siempre presenies durante el desarroilo.

Canal de Isabel I, S.A. dispone de un servicio de gestidn de incidencias, el cual deberd ser el nexo
de comunicacian para las mismas. En el caso de gque el adjudicatario dispusiera de un medio
propic de gestidn de incidencias, serd de su responsabilidad la gestion del doble ticketing o de
la integracidn automadtica.

El adjudicatario utilizard sus propias licencias de uso de las herramientas de desarrollo vy soporte
rizcesarias para la ejecucién de los trabajos objeto de este piizge, tanto para las herramientas
por él mismo designadas, como para las herramientas necesarias existentes en Canal de Isabel
, S.A.

3.2. Reguisitos técnicos del servicie de telefonia mdvil,

Los requisitos que técnicamente el adjudicatario debe satisfacer como minimo sorn:

1. Tener capacidad de acceso a la infraestructura de la red mavil serd con lineas propias
del operador iicitante.

2. Compatibitidad de la red con las aplicaciones del usuario.

3. Capacitacidn técnica e infraestructura propia para Integracién de proyectos mZm.
Creacidn de nemdnicas e integracidn con la intranet del Canal de Isabel 1| S.A.

4, Capacitacién de asignacién IP's pablicas y privadas.
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Redundancia m2m.
6. El licitador deberd aportar una relacion de herramientas de su titularidad del para la
gestion de dispositivos m2m, histérico, tréfico herramientas de autodiagnostico.
Capacitacién técnica de gestion de alarmas de los dispositivos de consumo excesivo.
&. Capacitacion téenica de aseguramiento de conexiones a la red del operador ante fallos
simples,
9. Capacitacion técnica para el soporte de facturacidn incluida itinerancia con el detalie el
ndmero completo del llamante y dei receptor
10. Ef licitador deberd de aportar la relacion de herramientas propias para la gestion de la
facturacion y en general de los servicios aseciados con un tiempo de ejecucion en un
tiernpo inferior a una hora.
11. Tiempo de respuesta de Mantenimiento ante incidencias en estaciones base, circuitos
o cualguier elemento gue impida un correcto servicio mejor de 2 horas las 24h,
12, Relacidn de cobertura nacional y acuerdos & nive! internacional
a} cobertura territorial de servicios 2G/GPRS mavor que el 99%
b} Cobertura poblacional en el dmbito nacional servicios UMTS/HSDPA mayor que
el 90%
¢} Acuerdo de itinerancia 100% en Europa y América del Norte, Centraly Sur, Norte
de Africa. Resto de Africa v Asia en principales paises, que estén sujetos bajo
acuerdos de itinerancia GSM v GPRS.
13, Capacidad de proporcionar la facturacidn electrénica con identificacion de origen v
desting de tréfico interno, nacional e internacional.
14. Capacitacion técnica de disponibilidad de la marcacion abreviada {corta de empresa) a
nivel nacional e internacional.
15, Portabilidad.
16. Capacitacion técnica de monitorizacidon remota de los circuitos per medios propios.
17. Capacitacion técnica para filtrar SMS: Herramientas gue dispone el ofertante para su
realizacién,

W

o

Documentacion asociada vinculads a los puntos anteriores:

1. Deocumentacidn acreditativa en el acceso a la Infraestructura de la red mévil serd con
tineas propias del operador licitante.

2. Informe técnico de compatibilidad de [a red con las aplicaciones del usuario.

3. Certificado de capacitacidn técnica e infraestructura propia pars Integracion de
proyectos mZm. Creacion de nemadnicos e integracidn con la intranet del Canal de Isabel
&.A,

4. Capacitacidn de asignacidn Ip's ptblicas v privadas.

5. informe técnico de redundancia m2Zm.
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6. Relacidn de herramientas de titularidad del licitador para la gestidn de dispositivos
m2m, histérice, tréfico herramientas de autodiagndstico.
7. Capacitacién técnica de gestion de alarmas de los dispositives de consumo excasivo.
8. Capacitacidn técnica de aseguramiento de conexiones a la red del operador ante fallos
simiples.
§. Capacitacidn técnica para el soporte de facturacion incluida itinerancia con posibilidad
de detalle el nimero completo del lamante v del receptor.
10. Relacidn de herramientas propias para la gestidn de la facturacidn y en general de los
servicios asociados con un tiempo de ejecucidn en un tiempo inferior a una hora.
11. Certificado de tiemnpo de respuesta de Mantenimiento.
12. Relacion de cobertura nacional y acuerdos a nive! internacional.
a) cobertura territorial en el dmbito nacional servicios GSM/GPRS mayor que el 99% .
b} Cobertura poblacional en el ambito nacional servicios UMTS/HSDPA mayor que el
S0%.
¢} Acuerdo de itinerancia 100% en Europa v América del Norte, Central v Sur, Norte de
Africa. Resto de Africa v Asfa en principales paises, que estén sujetos bajo acuerdos
de itinerancia GSM v GPRS.
13. Capacidad de proporcionar la facturacion electrdnica con identificacion de origen v
destino de tréfico interno, nacional e internacional.
14. Capacitacién téenica de disponibilidad de la marcacion abreviada (corta de empresa) &
nivel nacicnal e internacional.
15. Compromiso de Portabilidad.
16. Capacitacidn técnica de monitorizacion remota de los circultos por medios propios.
17. Procedimiento en case de ser adjudicatario para la implementacion de filtrado de SMS.

3.3, Desarrolio

Los servicios a proporcicnar en el presente contrato son:

Acceso a la red publica de voz.
Servicios de Datos moviles,
Acceso g Internet.
Mensajeria.

Gestion de terminales.

2 & & @& @
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3.3.1. Entornos tecnoldgicos de aplicacidn

Vozy datos: GSM, 2G,3G,4G v otras tecnologlas si se dan comearcialmente en la vida del contrato.

3.3.2. Nf de elementos de los entornos anteriores

Los datoes indicados son orlentativos, si bien estdn basados en datos reales, estos pueden variar
en funcién de las necesidades de Canal Isabel Il $.A o de la viabilidad y/o coste:

Voz
Voe+datos
Datos GSM
Datos Internet
Datos M2ZM
Mensajeria

® & @ @& % @

3.3.2.1 Lineas personales

Entran dentro de esta clasificacion aguellas tarjetas personales asociadas & un teléfono movi
gue tienen la finglidad de uso de vor yv/o datos desde el misme terminal, en general tipe
smartphone,

A efectos de valoracion se considerardn 1.900 terminales en total.
De ellos se estima que:
e El25% son de uso exclusivo de voz

e El20% son de uso exclusivo de datos, generalmente tablets y pinchos ush
e El55% son de uso de voz y de datos

a} Entornos de integracion
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& Telefonia fija corporativa
e Aplicaciones de datos para smartphones/tablets
¢ (Conexion con portatiles

b} Categorizacidn de las lingas

Segiin la limitacion de las llamadas:

Categoria Internacional. Lineas con posibilidad de realizar y recibir llamadas tanto a/de
nameros nacionales como a extranjeros, n el territorio nacionatl o fuers de él,

Categoria Macional: Lineas con posibilidad de realizar llamadas, tanto a lineas del mismo
entorne laboral por numeracidn corta o larga v a lineas nacionales {fijas y moviles).

Categoria Corporativa: Lineas para llamadas entre |ineas {fijas o mdviles) del mismo entorno
laboral por numeracion abreviada. Estas lineas pueden recibir llamadas sin restriccidn,

Otras categorizaciones: Segin restriccidn horaris, etc

3.3.2.2 Distribucidn del tréfice de vor procedentes de mdviles con destine a otros
operadores moviles

Se ha observadoe una distribucidn de Hamadas a otros médviles con el siguiente perfil:

(Es pasible que los perfiles evolucionen en el futuro, pero este es el resultante del andlisis del
dltimo afo).

BMovistar 52%
Yodalfone 27%
Orange 13%
Resto 8%
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De dicho perfil se han excluido las llamadas internas de empresa, las cuales evidentemente se
suponen del mismo operador.

A efectos de oferta deberd considerarse el perfil anterior para su valoracién y se realizara de
acuerdo a las unidades gue se detallan en el Anexo [l del BCAP.

3.2.2.3  Distribucidn del trifico de voz procedentes de fijos con destine a operadores mdaviles

La distribucién de tréfico de llamadas de fijo a moviles se aplicard la misma proporcion de a
tabla anterior {apartado 3.3.2.2)

A efectos de oferta deberd considerarse el perfil anterior para su valoracidn v se realizara de
acuerdo a las unidades que se detallan en el Anexo Il {items 9.1- 9.4) del PCAP.

3.4, SERVICIO DE CONTROL DE GASTO
Se dispondré de un servicio de consuita v seguimiento del consumo telefdnico, por acceso web,

3.5. SERVICIC DE TERMINACION DE LLAMADAS FUIO-MOVIL:

En la Comunidad de Madrid se encuentran instaladas diversas infraestructuras para encaminar
trafice de fijo a mdvil con ef objetive de reducir costes, incrementar infraestructuras en log
centros y facilitar la integracidn entre extensiones fijas y mdviles.

Los costes debidos a estos servicios - que permiten la terminacién de una llamada en una red
diferente a la del usuario que originé la misma- se entienden incluidos y repercutidos en los
precios unitarios de los items descritos en el Anexo | del PCAP.
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3.6, CIRCIHTOS DE INTERCONEXION

Los circuitos de acceso en la central principal deberdn conectarse a dos centros frontales
distintos por caminos fisicos distintos, serfa admisible que uno fuese en la central principal (sede
Santa Engracia) y la segunda en el centro de respaldo (sede Majadahondal).

Las circunstancias que provocarian el use de los circuitos de la sede de respaldo serfan:

e Fallo de la central principal
s Fallo de los circuitos del operador
s Causa excepcional gue provogue un aumente del trafico

En el segundo caso el operador asumird los costes ocasionados

2.7. Redundancia

Como requisito se pide el acceso a dos centros frontales distintos y por caminos fisicos distintos.

En el supuesto {ftem 10.1 v 10.2) se ha considerado 3 primarios, 2 para el principal y 1 para el
secundario, en el primer caso se hard consideracion referida en el apartado anterior en el caso
de que el falio sea imputable al operador. En cualquier caso el sobrecoste serd imputado al
eperador en lo gue se refiere a servicio medidoe.

3.8,  Herramientas de monitorizacion de servicio

El operador deberd dar las herramientas necesarias para conocer el estado de los circuitos.
Normalmente es posible visualizar el estado de los mismos a través de las herramientas que
ofrece la propia central. En el caso de que elio sea asi no serfa necesario ninguna accion ni
herramienta adicional. '
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3.9, Informes vy Carga de Facturacion

La facturacidn econdimica se realizard segln el procedimiento existente en Canal de Isabel 11 S.A.
El operador del servicio entregard en soporte informdtico el detalle de fa facturacion v los
resmenes por servicio. Dichos datos deberdn presentarse en Excel de tal forma que pueda
contrastarse que la suma del detalle corresponde con fa facturacién. En caso de que la entrega
en soporte informatico no sea en Excel, el operador deberd entregar {sin coste} las herramientas
para poder extraerlo v procesarlo.

La informacidn entregada deberd sar compatible con el sistema corporative de facturacidn, por
lo que deberd adaptar su fichero para gue sea legible por Serviber BS o el sistema de facturacion
que tenga Canal en una posible nueva adjudicacidn en el futuro. En cuyo caso deberd adaptarse
al nuevo producto.

Es requisito imprescindible, gue los datos mensuales de facturacidn se entreguen asociados
univocamente a los items y precios unitarios del PCAP del presente cantrato (n2 ftem,
descripcion ftem, unidades, €/unidad ¢ €/seg e importe total). Se deberé ademds poder verificar
las unidades de cada ftem y el identificativo (0 nGmero comercial asociado) af cual se imputa
cada coste, de manera rapida v sencilla,

Los datos correctos v mapeados adecuadamente a los ftems del contrato se enfregardn en un
plazo méximo de 15 dias terminado el periodo de facturacién, gue serd necesariamente de un
mes natural completo {desde el dia 1 hasta el Gltimo dia del mes}. A efectos de penalizacién
{apartade 9 del Anexe | del PCAP) se considerard como incidencia leve una demora de 15 dias,
media de 20 dias y de 30 dias en adelante como grave. Si los datos no son correctos se abrird
incidencia indicando que es en facturacidn, se detallard el problema vy la gravedad de {a misma
a efectos de computar los tiempos maximos de resolucion de la incidencia y de aplicacién de
penalizacion.
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3.10. SERVICIODEDATOS

En este apartado se definen los servicios de datos que actualmente se utilizan en la empresa.

3.10.1. SERVICIO DE ACCESO A INTRANET MZM:

Comunicaciones mZm:

Operatividad garantizads, gracias a una tarjeta SIM disefiada para [as comunicaciones mam gue

se adapta a las condiciones del entorno.

Gestién v control sencilio y total a través de herramientas de:

¢ Gestidn y control administrativo de las lineas m2m:

o Visualizacion global o selectiva de las lineas.

o Monitorizacion del tipo v volumen de tréfico v el consumo en tiempo real.

o Agrupacidn de lineas segln distintos pardmetros.

o Asignacion de lineas a determinados grupos de facturacion.

o Seleccién de condiciones de funcionamiento {zona geogréfica, redes de

comunicaciones).

¢ Supervision técnica de las lineas mim:

o Mapa de los dispositivos conectados en cada momento.

o Informacion scbre el estado de las Hineas, con la posibilidad de realizar la
conexion o descanexidn en remolo.

¢ Diagndstice avanzado de la operatividad y trafice.

o Notificaciones de fallos en la conectividad,
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Servicios de Conectividad m2m - APNs Dedicados - Intranet VPRN-IP

mam

OCatos, SMS vy Voz

Portal web y &Pis

Intranet VEN-IP:

Conectividad a la Red MPLS del operador: Las comunicaciones entre los puntos de
acceso a la red movil (APNs} v la sede del cliente deberd realizarse a través de una red
privada del Operador, sin que este tréfico pase en ningdn momento por Internet.

El direccionamiento serd privado dindmico {por defecto} o estdtico segdn necesidades
del cliente.

El Operador incluird los accesos necesarios en las sedes de Canal Isabel 1l para recibir g
trafico proveniente de los dispositivos MZM.
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Canal de {sabel Il dispone actualmente de tres accesos de datos en las sedes de Santa Engracia
y Majadahonda para recibir los datos de las tarjetas M2M, dos de ellos en Santa Engracia y otro
en Majadahonda, configurador como Principal+Backup+Backup.

Estos accesos deberdn ser sobre fibra 0ptica con un caudal minime de 100 Mbps cada uno, 100%
garantizados vy sin sobresuscripcidn con otros clientes del Operador hasta el o los primeros
nodos de su red de transporte, es decir, accasos 100% dedicados a Canal Isabel Il S.A por tratarse
de datos muy sensibies para e! Canal.

Sobre la red del operador se podré exigir gue exista mas de una VPN en funcidn de |z agrupacion
que se haga de diferentes dispositivos M2M, alslando de esta manera el tréfico entre ellos, o
posibiliténdola exclusivamente en la sede principal del Canal lsabel i,

//_H_‘H_I\
T —" eporeranor e Awceso to
\ mﬁﬂb‘”

DISPOSITIVOS
Bz

MAADAHUNDA

Access fe. e e
106 Mbpsh,

SAENTA ENGRALIA

A efectos de direccionamiento [P, el operador deberd de suministrar direccionamiento fijo o
dindmico, seglin la necesidad del provecto al que pertenezea la sim, ademds de puntos de acceso
a red y neménicos correspondientes (items 6.4, 6.5, 6.6, 6.7).
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Dependiendo del servicio, existen proyectos en los que el volumen por terminal es muy inferior
a cualguier bono de datos. Ef cuadro siguiente indica el proyecto al gue estd asignado el ndmero
de terminales y el volumen de datos en Mbytes:

.
S

CAUDALIMETROS (YCAROS) 0,31 341
GPS VEHICULOS 1,15 576
PROYECTO PEGASUS 0,21 107
SEGURIDAD

EMPLAZAMIENTOS 11,44 174
SIRENAS 168,57 38
SILCO 89,47 110
SiR 18,43 51
TESEC 2,47 852

Para estos casos, se proporer 2 tarifas de tipo “pool”.

En medo pool minimo de 200 v 50M respectivamente (items 6.1 v 6.2 del pcap) . En este caso,
se dispondria de una bolsa total de MB = Mb asociados ai item * n2 de tarjetas del proyecto, de
mode que los excesos de unas podrian compensar los defectos de ofras.

Existen otros provectos en los que el volumen por terminal es elevado, en ese caso el ftem 2
aplicar es el 6.1a
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3.10.2. SERVICIO DE ACCESO A INTERNET

Servicios disponibles de tarifas planas ftem 4.0 al item 4.3

Tipologia Basica 1GB SE DEFINE PARA NECESIDADES DE ESCASA CAPACIDAD

Tipologia A 5GB SE CORRESPONDERA CON LA MAXIMA DISPONIBLE/4, Y COMO
MINIMO 5GB

Tipologia B 10GB SE CORRESPONDERA CON LA MAXIMA DISPONIBLE/2, ¥ COMO
MINIMO 10GB

Tipologia € 20GB SE  CORRESPONDERA CON LA MAXIMA DISPONIBLE DEL
ADIUDICATARIO

No se ofertard con otra cuota aplicada. 5 esto fuera de aplicacién deberd incluirse en los ftems

anteriores.
Se entiende que la tarifa aplicada es fija al mes con independencia del uso gue se haga.

La capacidad minima soia revisable anualmente, sin incremento de precio v se equipaiara a las
nuevas ofertas existentes en el mercado a tas nuevas velocidades disponibles, catalogandolas
como BAJA, BAJA MEDIA, ALTA y MAXIMA, segin el catdlogo actualizado del adjudicatario.

3.20.3. DATOS GSM

Son los servicios de datos que utilizan algunos dispositivos obsoletos tendentes a desaparecer.
Se corresponde con el item 5.1 del pcap v se utiliza para 1a descarga remota de los datos de
dichos dispositivos. El escenario de descarga semanal estimado es de 15.000 minutos
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3.41. SERVICIC DE ATENCION PERSONALIZADC 5x8H

Se define este servicio como el recurso profesional para Ia gestion de a telefonia v como medio
cualificado y contacto divecto con la compafila adjudicataria para operar estos servicios de forma
rapida, eficiente y directa.

Alcance del servicio de atencién personalizade v presencial en Santa Engracia 125: Dos técnicos
de Atencidn Presencial, de 5x8H de L-V en horario de mafiana.

El adjudicatario deberd proporcionar los medios téonicos, humanos pare la gestidn directa del
servicio de telefonia. Su contenido sera:

e Principalmente la gestion de ia telefonia mdvil en toda su extension, altas, bajas,
sustituciones, gestidn de tarjetas, gestidn de pedidos, reclamaciones, reparaciones,
duplicadoes, robos, etc.

e Telefonia movil y en general fa gestion del parque instalado de telefonfa corporativa

e Gestion de la facturacién con el operador.

Las altas v bajas o cualguier otro servicio relative a la gestion de méviles realizadas en jornads
iaboral no podrédn exceder de dos horas.

3.11.0.1 Sistema de Gestidn
El adjudicatario de proporciorard de los medios informaticos necesarios para la gestion de
servicios contratados tanto hw como sw. Asl mismo se propone gue se haga a través de un

acceso segurg via Internat,

3.11.1.2 Perfil del servicio de gestidn de mdviles

Ef servicio estard destacado en las oficinas centrales de Canal de Isabel Il 5.A. Se entiende que
con dos personas se puede cubrir todas las necesidades descritas anteriormente.

Estas se realizarén en jornada de mafiana desde las 7:30 hasta las 15:30, con la posibilidad de
poder atender Incidencias de forma remota haste las 22:00 para situaciones excepcionales:
rebo, pérdidas de servicic, caidas de servicios de datos etc. Fuera de esia jornada el
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adjudicataric deberd proporcionar el contacte de un servicio de 24 h para atender estas
incidencias.

Estds personas, en una de sus facetas, deberd estar en contacto directo con el usuaric, por lo
gue se le requerirdn una serie de cualidades, considerando como esenciales: Iz proactividad, la
presencia y la relacién humana, por lo que Canal Isabel |1 S.A se reserva el derecho de aceptar fa
propuesta del adjudicatario de la persona con el perfil que se ajuste a lo anteriormente citado.

3.11.1.3 Gestidn de moviles fuera de la jornada 8x5

El adjudicatario proporcionard un servicio telefénico 24x7, a utilizar fuera de la jornada de
atencién personalizada, para atender incidencias graves relativas de los terminales (robos o
pérdidas) o relativas al servicio en general, las cuales serén atendidas en un tiempo no superior
a dos horas,

3.12. Cobertura

El adjudicatario deberd tener cobertura nacional GSM, GPRS (95%,90%) (% poblacidn
Seterritorio), UMTS, HSDPA, LTE y otros servicios de datos, en todos los municipios de Espaha
cort méas de 25.000 habltantes.

Deberd incluir coberturas, acuerdos de itinerancia internacional y los servicios asociados a los
mismnos.

En los paises sin cobertura GSM, pero que dispongan de otro servicio de telefonia mévii, el
adjudicatario deberd de proporcionar solucidn paliativa {p.e. servicio de movil en ese pais).

2.12.1. De linerancia Yoz y Datos

Dispondré de acuerdos de itinerancia. En los lugares que en el future pueda precisar Canal Isabel
It $.A vy que no exista itinerancia, deberd ofrecer un servicio de alguiler con un operador local.
Estos acuerdos alcanzan los servicios de voz y datos.
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Se proporcionara un plano de cobertura nacionat v la relacién de acuerdos de itinerancia a nivel
riundial.

Evidentemente se podrén realizar lamadas, enviar mensajes de texto v hacer uso de los datos
de los dispositivos moviles al mismo precio gue en el pais de origen, cuando estos se realicen
dentro del territorio de ta UE.

En el supuesto de qgue un usuario vialare & un pals de la UE v se comunicara con otro usuario
también en situacidn de viaje dentro de la UE, el importe también serd el mismo gue en el pais
de origen.

Se ofertardn bonos de voz v bonos de datos vélidos con independencia de Iz zona en [a que se
encuentre el usuario. En los ftems 4.6, 4.7, 4.7b v 1.7 no se haré distincidn de zona para su
valoracion, va gue deberd de ser transparente para Canal de Isabel il, S.A.

Asi mismo el ofertante detallard los minutos incluidos en el ftem 4.6.

De acuerds a lo anterior, v dependiendo de s capacidad de los bonos de datos, se han definido
los items a ofertar, que se corresponden con los items 4.7 v 4.70 del PCAP. El exceso de datos
en itinerancia se facturaré de acuerdo al ftem 1.7

En caso de producirse la itinerancia de datos sin que el usuario tenga activade un bono de los
descritos anteriormente, el item a aplicar serd i 1.3,

Respecto a la voz en Hinerancia, los Hems a aplicar serdm:

2.5 LLARMADAS REALIZADAS BN ROARMING

2.9, LLAMADAS RECIBIDAS £N ITINERANCIA
2.14, MENSAIES EN ROAMING
1.6, MEMSARES MULTIMEDIA

A parte de los ftems definidos en el PCAP relativos a Ia tinerancia, no habrd franguicias ni cuotas
de conexion adicicnates ni de establecimiento de llamada.
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Para los mensajes procedentes de terminales méviles podrd ser habilitada la faciiidad. En el caso

de que el mévil pueda realizar el envio de mensajes podra:

® & & @

El envio o recepcion de cualquier operador, nacional o internacional.

Posibilidad de notificacidn de confirmacion de entrega.

Posibilidad de envio de mensajes al sistema de Telefonia iP.

Listas Robinson ¢ el efecto complementario, habilitar los mensajes de entrada seguin sus
contenidos y/o usuarios.

3.14. Servicio de Mensajeria integrada

Servicio de mensajerfa a través del circuito de datos con el operador, Su uso es masivo y
gestionado por la aplicacién instalada para tal fin en oficinas centrales {actuaimente plantaforma

MenTes)

Volumen 2.054.075 SMS/ANO (datos que corresponden al 2017).

De los gue se observa sobre el trafico real el siguiente reparto de destinatarios de mensajes:

Movistar 44%
Orange 21%
vodafone 20%
resto 15%

Sobre el tota! de mensajes emitidos en un afio es de indicar la falta de homogeneidad mensual,
por lo que se adjunta una evolucién de mensajes emitidos en el Ultimo afio 2017, efectos de
consideracién de volumen y throughput comprometido en el sistema.
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SMS MENSUALES

220K
200,006

1B0.000

160.000
;

B40.000

1260460

100000

3.14.1. Requisitos técnicos

Rendimiento:

e Transferencia de 10 sms/seg (hest effort)
s Garantizado 8 SMS/seg

3.14.2. Requisitos de integracidn

Esquema de integracién en cliente con persistencia {cortes de comunicacidn con plataforma
envic).

Serviclo web (rest/soap) asegurado

APlinvocable Java y .Net
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3.14.3. Requisitos Funcionales

e Aplicacion web java y portlet para envios.

e Clientes de ejemplo: java, .net, vb (.exe}.

e Envio con confirmacian.

e Envie a méviles diferentes operadores

¢ Recepcidn de mdviles de diferentes aperadores.

e Politicas de calidad de servicio basadas en diferentes criterios: Aplicacion que envia,
destinatario, etc.

e Politicas de uso: limites de envio por remitente, ip del remitente, aplicacién, etc,

e Politicas declarativas (xml, dsl) para calidad y/o uso.

e Polfticas de listas Robinson.

e Envio de mensajes largos utilizando varios mensajes encadenados.

3.14.4, Monitorizacién

Monitorizacidn y rendimiento mediante SNMP.

informes de uso. Mensajes servidos, retardos desde la recepcién hasta la emision.

3.14.5. Seguridad

Spring Security para aplicacidn web java.
Canal cifrado desde Canal isabel 11 5.4 & punto de entrega SMS.

Conforme a RGPD (Reglamento Europeo de Proteccién de Datos).

2.14.6. Remitente

Alfanumérice desde la plataforma: GCANAL y otros dos més en reserva
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3.14.7. Logs v trazas

Para depuracidn de errores y auditorias.

2.14.8. Técnicas

Envio y recepcion schre HTTP/S

3.14.9. informes para facturacién de SMS

Se podran obtener informes de uso y de sms enviados y entregados por periodo. Sera posible la
comprobacién de la facturacién repercutida por el operador en base a2 esta informacion, con
independencia de gue el envic se realice con confirmacion o no de entrega.

3.15. Terminales. Adguisicién de nueves terminales v plan de renovacién de

terminales existentes y servicio postventa

tnciuida en la oferta vendré valorada el plan de renovacidn de terminales, lista de terminales
actualizada v se detallard el servicio postventa de mantenimiento y reparacién de terminales
adguiridos,

La estimacion se hard en base a los items 7.1 — 7.6 del Anexo I del PCAP.

Puesto gue cabe [a posibilidad de que el pargue de terminales instalado actualmente no sea
campatible con el operador adjudicataric del presente concurse, necesariamente el ofertante
tendré que valorar, de acuerdo a los ftem 3.7- 3.10, un suministro inicial de terminales, con
independenciz del proponente que la realice. Es decir, no necesariamente el suministro se
tendra que ajustarse a las cantidades distribuidas por meses, segdn se pueda interpretar en
dicho anexo. Se trata de cantidades orientativas.

PPT para la Contratacion de la Telefonia mavil de Canal de isabel Il S.A.
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3.15.1. Tipo de terminales

Ei listado de terminales disponibles, serdn los publicitados por la compafila en sus paginas
comerciales para grandes empresas. Esta lista no podra ser distinta, ni reducida, ni que contengs
otro tipo de limitacidn. Ademas debera de incluir las principales novedades del mercado con un
desfase no superior a un mes.

2.15.2. Tipologiz de terminales

El adjudicatario debera presentar un catdlogoe mensual actualizado con los terminales que
ofrezcan para grandes empresas en ese momenic. Dada la rapidisima evolucidn de los
terminales no es posible indicar especificaciones minimas, ya que se entiende gue en un afio se
cuedan obsoletas, por ello se entiende la presentacién del catdlogo de terminales con precios
del mercado v catalogados como medios, avanzados e lcdnicos.

En los ftem 7.1 -7.6 se indica la estimacién de nueva adguisicidnfrenovacion mensual de
terminales que vendrd valorado:

b 56 terminales gama media
} 42 terminales gama avanzada
7.3) 3 terminales de uso especial {icdnicos). Sistema operative (05,
) & tablets de hasta 8"
} 30 tablets a partir de 107
) 2 terminales especificos para conexidn a (e red de dispositives
ofimaticos, como son mddems USB y routers GPRS/UMTS/HSDPA/LTE +

wifi

Los terminales deberdn estar actualizados v no tener una vigencia en el mercado superior a un

afio.

Las caracteristicas citadas a continuacion irén evolucionando en le misma medida gque se
actualice en el mercado.
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3.15.2.1 Terminales gama media

Tipo Smartphone medio.

AGHLTE

Blustooth

Pantalia Tactil 5,0 HD”

WIFI, USB

Camara 6MP + Frontal: 80P

GPS

fMemorig Interna > 16 G

RAM » 28

MicrosD

Sistema operativo Android {superior & 5.1}

2 & ® & & & & & & @

3.18.2.2 Terminales gama avanzada

4G/LTE

Bluetooth

NEC

Pantalla Tactit 5,0 HD”

WIFI, USB

Camara 13MP + Frontal: 5MP
GFS

Memoria Interna > 166

BAM >2G

MicroSD

Sistema operativo Android {superior a 5.1}

@ & £ & $ € @ @

@

Reguerimiento funcional: el dispositivo no llevard su propia caps de personalizacion, ya que esta
casufstica nos da problemas con nuestras aplicaciones corporativas v con el software MDM
{actualmente Soti}.



% =/ PET para la Contratacidn de la Telefonia mévil de Canat de tsabel 1 S.A.

Cana
de Isabel |l

Elaboradopor

RME | PPT35:2018 MYTICO Rectificedo.doox

3.15.2.3 Terminzies para usuarios de entornos ambientales especiales.

Existen determinados tipos de usuarios donde trabajan entornos donde los entornos de polvo,
suciedad vy humedad pueden ser elevados, es necesario proponer algun modelo en la gama
media/avanzada que tenga cierto nivel de rugerizacion.

3.15.2.4 Terminales de uso especial {icdnicos)

Se corresponderdn con los ditimos modelos disponibles en el mercado.

3.15.2.5 Terminales especificos
Se trata de equipos:
e modems,

& terminales fijos de voz,
e routers HSUPA, LTE wifi

2.15.2.6 Tablets

Configuracidn minima:

e Banda 4G,LTE

@ Sistemna operativo Android 6.0 o superior

® Interfaz de usuario Pantalla tacta

e DEM {O8MA DRM v1.0 completo)

® Compatible con SMS

® Compatible con MMS

@ Entrada de texto predictivo T9 compatible

¢ Compatibilidad con corree electrénico

® Difusion celular disponible

e CPU Dual Core 1,2 GHz 0 superior

e TFT {tipo ¢}

& Resolucidn de pantalia 1024 x 600 WSVGA ¢ superior
& Tamafio de pantalla de 7,0" 2 10,17

e Pantalla de profundidad de color de 16 M

& Cémara de 8 megapixeles flash y autofocus + Front 2 megapixeles
e Compsatible con flash

e Bluetooth (v3.0)
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e USB{v2.0)

e WiF(802.11a8/b/e/n)

« GPSdisponible

s Sincronizacion con PO

e SyncML {DS) disponible

e Altavoz disponible

e WAP disponible

e Compatible con Hamadas marcadas/perdidas/recibidas
& Compatible con identificacién de llamadas

s Dispositivo de barra téctil

s Capacidad estéandar hasta 4.000 mAh ¢ superior
e Reproductor de video {Windows Media Player)
e ThinkFree {visor de documentos)

o Modo sin congxion (avidn)

e 16 GB de memoria de usuario

e« Memoria ampliable {MicroSD hasta 200 GB)

e Pantalla tactil (capacitiva)

3.15.3. Seguridad en terminales mdviles

Los aspectos a considerar relativos a Iz seguridad de los terminales, por la posibilidad de su uso
fraudulento y de Is proteccidn del contenido de [a informacidn que poseen se pueden clasificar

en:

i, Pérdidas del terminal
2. Robo
Y en particular para smartphones y tablets:

3. Fraude
4. Virus o malware
En funcion de estos niveles de seguridad a considerar se consideran tres niveles a aplicar a los

terminales:
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a} Bl adjudicatario ofrecerd un servicio 24hx7d a traves de un n? gratuito para cualguier
usuario del Canal Isabel Il 5.4 para poder gestionar los cases 1)y 2}
s Baja de tarjeta $IM o suspensidn de la misma.
e Baja de imei o blogueo del mismo.
b} Enfuncidn del perfil del usuario de smartphones se deberdn incluir las herramientas sw
necesarias para evitar los casos 3} v 4) o al menos asegurar [a capacidad del terminal
para poder incorporar herramientas de proteccion de facil adquisicidn en el mercado.

¢} Gestion centralizada del terminal

Los casos contemnplados en b} v ¢ se unificardn en uno Onico, v el ofertante detallara la
solucién propuesta e incluird la valoracién unitaria por terminal en el item 4.12 del Anexo H del
PCAP.

3.15.4. Gestidén de Dispositivos Moviles (MDM]

La gestidn centralizada de terminales debe contener al menos las siguientes facilidades:

e Localizacidn v blogueo del terminal

Gestidn remaota de borrado Completo v/o Selectivo de la tarjets de memoria SIMy Micro
5B, Agenda etc.

Acceso Web para gastidn del propio usuaric de las facilidades

Notificaciones de alertas

Geolocalizacion

Gestidn de aplicaciones

Acceso a correo corporativo de la empresa

Descarga de aplicaciones

Restricciones

® & & o ®

@

& &

La solucion estard alojada en el adjudicatario.
Otros servicios asociados al servicio MDM

o inventariado de dispositivos.
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o {apacidad para el cifrado de datos en el terminal,

o Parametrizacidn de dispositivos {configuraciones, seguridad ...} en base & politicas
centralizadas.

o Generacién de informes de uso,

o Servidor RADIUS donde se registran las conexiones, o bien la disponibilidad de otro tipo
de herramienta gue permita la explotacion de las conexiones, volumen de datos ete.

El item correspondiente del Anexo il del PCAP es el 4.12, ya que se supondré unificada la gestidn
centralizada v seguridad de terminales mdviles.

3.15.5. Otros servicios asociados a mdviles MDM [citrix en androld}

e Permitir a traves del dispositivo mévil hacer uso de un escritorio virtual del puesto de
frabajo.

¢ Entorno gestionado y securizado.

e Tecnologiz de virtualizacion Citrix.

e Gestion integral de la solucién: consuiforia, infraestructura, piloto, implantacidn,
licencias v administracidn.

e Pagoporuso

El ofertante detallard la solucidn propuesta e incluird la valoracién unitaria por terminal en el
ftem 4.13 del Anexo H del PCAP, '

3.16. Restricciones

En general serdn aguetlas gue supongan un coste adicional al uso y objeto del presente pliego,
tales como:

¢ Alertas de publicidad

¢ LContenides de pagoe

e Pagoson-line

e Llamadas a numeraciones +34803, +34806, +34807

e Servicios/suscripciones premium o de tarificacién adicional
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Todas ellas deberan de estar restringidas, v en caso de producirse los costes correrdn a cargo
del adjudicatario.

3,17, Limitacién de Consume Telefdnico

Behe contar con las sigutentes caracteristicas funcionales:

La actividad incluye la gestidn de los Himites tarifarios que se impongan a los terminales.
Las tipologias de limites se designaran por tipo de usuario, existiendo un méaximo de 7,
v aplicables a consumo de voz y/o daios, asi como en roaming.

e Elsistema debe de poder permitir imponer limites tarifarios vy avisar al usuario v al gestor
de haber alcanzado un limite de preaviso y restringiendo las llamadas salientes cuando
se Hegue al 100 % limite.

Posibilidad de limitar por restriccién de llamadas salientes por perfil horario.
Aplicacién de control de consumo de Voz, SMS y Datos para Smartphone. La aplicacion
no tendrd limitacién de abonades, serd orientativa y vendré incluida en el movil.

2.18. Perfiles de Usuario

Se entiende por PERFIL a las restricciones de llamadas qgue un usuario puede tener,
Originalmente se distinguen las siguientes posibitidades:

e Llamadas exclusivamente internas, entendiendo aquellas de exclusivemente de uso
corporativo, es decir, lamadas internas de la propia empresa tanto de fijos como de
moviles y lamadas de emergencia 112, 081 etc.

¢ llamadas de dmbito nacional, ademas de las corporativas, las de otros operadores
nacionales (fijos/moviles)

¢ llamadas de ambito internacional y en roaming
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3.18, Plan de Numeracidn

¢ Elrango de extensiones mdviles astd ablerto con las mascaras 6, 7 v 8 con cinco digitos,
por lo gue abarca la numeracidn completa desde 60000 5 85999
e Se reservaran los 8nnnn para las lineas personales mdviles de voz. Los nnnn serén los

correspondientes a lineas telefénicas fijas, ya que la numeracion fija y movil corporative
estan integradas.
¢ Sereservaran los 7nnnn para servicios de datos.

e Tanto el nimero publico de nueve cifras, como et abreviadeo de cince, facturan como
corporative.

3.20. Tarjetas SIM

Se podrén actualizar segin los modelos gue vava demandando el mercado en funcidn de la
tipologia de terminal, podran admitir dos ndmeros mdviles del mismo operador o poder tener
mas de una tarjeta con el mismo numero.,

3.21. Entregables

3.21.1. Software

Se definiran aguellos entregables que se consideren de interés, aplicaciones y cualguier otro
elemento informatico para la gestién del presente concurso:

e Facturacidn
e Servicios de Monitorizacion
e Fic.
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3.21.2. Documentacian vy oferta técnica

ta oferta técnica se redactard de acuerdo a lo indicado en el Pliego de Cldusulas Administrativas
Particulares.

En ningdn caso en la oferta técnica se incluiran datos econdmicos.
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A&, EIECUCION DE LOS TRABAIOS

4.1, Plazos de ejecucidn

El plazo para la ejecucion de los trabajos serd de dos meses desde la fecha de reunién de inicio
de los trabajos. Esta reunién serd acordada entre Canal [sabel I S.A v la empresa adjudicataria
en los dias siguientes a la notificacidn de la adjudicacion del contrato. En ella, de cuya
celebracién se levantard el acta que constituird la fecha oficial de inicio de los trabajos {Acta de
Inicia}, se decidira la fecha limite para la aprobacién y cierre del Plan de Provecto inicial, la
constitucién del equipo de trabajo ofertado v [ consiguiente reunidn de lanzamiento (kick-off)
dei proyecto. Esta fecha nunca podrd ser superior a quince dias desde el Acta de Inkcio.

4.2. Metodologia de Gestion de Proyecios

El ficitante presentard su oferta conforme a la metodologia v procedimientos de trabajo

desarrollados por CANAL Isabel It S.A segin el estdndar PMI de Gestidn de Proyectos.

o Introduccidn al Plan de Gestién dei Provecio
e Propdsito
= Alcance
B Preparacidn
= Aprobacién
e Actualizacidn
e Periodicidad del control v revision dei Plan
o Intreduccidn al Proyecto (Descripcion general del Proyecto)
= Descripcién general
e Descripcidn del Alcance
e Descripcion de la solucién/modelo/herramientas

o Descripcidn detallada del modelo y herramientas propuestos y de sus
componentes.
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t  Entorno tecnoldgico necesario.

#  Roles y Responsabilidades
o Planes para cada una de las dreas de Gestién
e Plan de Gestidn del Alcance {Gestidn de Cambios.
e Plan Gestion del Tiempo/Cronograma.
& Plan de Gestion de Costes.
= Plan de Gestidn de Riesgos/Contingencias.
e Plan de Gestién de Recursos.
& Plan de Gestidn de fa Comunicacion.
= Plan de Gestidn de ka Calidad.

o Cierre del Provecto

Es necesario establecer hitos de cardcter funcional en el Plan de Proyecto, coincidentes con
entregables.

El Plan de Proyecto deberd ser revisado por el adjudicatario, una vez realizada la adjudicacion,
para su aprobacidn por parte de CANAL ISABEL Il S.A antes del inicio de los trabajos.

4.3, Eguipo de trabsjo

e Fl licitante habrd de identificar de forma expresa en el Pan de Recursos del Plan de

Proyecto los eguipos ofertados.
e Ellicitante deberd proporcionar las caracteristicas del equipo de trebajo debidamente

detallado incluyendo:
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e Pescripcidn de las categorias profesionales necesarias, incluyendo las tareas y
actividades a realizar por cada una, asi como las responsabilidades a asumir.

e Ndamerc de personas dedicadas af provecto por cada categoria profesional.

e Perfll profesional asociado a cada puesto de trabajo.

e Dedicacidn, en jornadas, de cada uno de los perfiles.

¢ Declaracion expresa del cumplimiento de los requisitos técnicos v laborales exigidos
en el apartaco 5 del anexo | del PCAP,

Los datos se detallaran en el formulario adjunto como Anexo 1. Adem3s, se debe incluir una
tabla con la distribucidn de perfiles asignados.

e El adjudicatario deberd constituir el equipo de trabajo ofertado en el plazo méximo de
15 dias desde la fecha de firma del Acta de Inicio.

e Parala conformidad definitiva por parte de CANAL ISABEL I S.A. del equipo de provecio,
el adjudicatario presentarg a CANAL ISABEL It 5.4 los certificados técnicos v laborales
reguericdos en el apartado de! Anexo | del PCAP,

e Fiagjudicataric deberd velar por la estabilidad del equipo de trabajo, cuya composicién
no podréa ser modificada sin el consentimiento expreso de CANALISABEL Il 5.A. Cualguier
madificacion en el equipo de trabajo suscitada por el adjudicatario requerird las
siguientes condiciones:

o Justificacién escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita el
cambic con un plazo minimo de 15 dias de preaviso.

o Presentacidn de posibles candidatos con un perfil de cualificacidn técnica v
experiencia igual o superior al de ia persona que se pretende sustitule, junto con
fas certificaciones técnica v laboral exigidas para la prestacion de los servicios
incluidos en este contrato.

o Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de CANAL ISABEL [ §.A

o El Canal se reserva el derecho de realizar una entrevista téonica selectiva a los
candidatos propuestos.

¢ El adjudicatario dispone de un plazo méximo de 15 dias para sustitulr el recurso desde
fa fecha de la baja del mismo en el equipo, transcurride el cual el adjudicatario incurrira
en la penalidad correspondiente,

e CANAL ISABEL Il 5.A se reserva el derecho de solicitar la sustitucidn de algdn miembro
del eguino de trabajo del adjudicatario, informando justificadamente de ia necesidad
del cambio. Dicha sustitucién en el equipo de trabajo solicitada por CANALISABELHS.A
se atendré a las siguientes condiciones:

o Presentacidn de posibles candidatos con un perfit de cualificacion técnica v
experiencia igual o superior al de la persona que se solicita sustituir, junto con
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las certificaciones técnica v laboral exigidas para la prestacion de los servicios
incluidos en este contrato.

o Aceptacion de alguno de los candidatos por parte de CANAL IBABEL I S.A.

o ElCanal se reserva el derecho de realizar una entrevista técnica selectiva a los

candidatos propuestos.

o Eladjudicatario dispone de un plazo maximo de un mes para sustituir el recurso
desde la fecha de solicitud de sustitucion por parte de CANAL [SABEL I S.A,
transcurrido tiempo el cusl el adjudicatario Incurrirda en la penalidad
correspondiente.

4.4, Organizacién, Seguimiento vy Control de los trabajos

En el Plan de Provects, a traves del Plan de Comunicacion, se establecerd el modeio para la
organizacidn, seguimiento y control de los trabajos.
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5. CONDICIONES DE ACEPTACIGON, GARANTIA ¥ MANTENIMIERNTO

El adjudicatario comunicard por escrito a Canal lsabel 1 S.A 1z entrega de los trabajos objeto de
este pliego en la reunidn de control, la cual se mantendrd con el cardcier periddico que se
determine.

Canal isabel Il 5.A revisard cada uno de los resultados del trabajo v comprobard su adecuacidn a
fos requisitos establecidos. Como consecuencia de ello, hard una propuesta de correccién o
mejora, que el adjudicatario deberd implantar, o daréd su aceptacion definitiva.

Las empresas licitadoras deberdn incluir en su propuesta la oferta del mantenimiento correctivo,
evolutivo y perfectivo, asf como el soporte del sistema implantado. Esta oferta serd para el
pericdo de un afio contado a partir de la finalizacion del periodo de garantia.

5.1. @Garantis

Todas fas correcciones o modificaciones que sean necesarias para cubrir ls funcionalidad
accrdada en los documentos aprobados del proyecto, v gue pudieran presentarse en el normal
uso del sistema implantado, serdn subsanadas por el adjudicatario sin coste slguno para Canal
[sabel 1 S.A, deblendo aportar el adjudicatario los recursos necesarios v en plazo para que sean
suisanadas en el menor tiempo posible.

El adjudicatario facilitard un teléfono de soporte para atender las dudas o consultas realizadas

por Canal Isabel Il S.A durante el periodo del servicio.

Para ello, los licitantes desgiosaran en su oferta el equipo de personas gue tienen para el soporte
técnico, asi como el gue proponen para el soporie técnico de los productos v de los trabajos
objeto de este Pliego.

Los servicios de mantenimiento tanto de personal como de medios téenicos se entienden
contenidos en |z oferta vy en el precio de suministro de los servicios de telecomunicaciones tanto
de voz como de datos. Por ello los reguisitos de calidad v de mantenimiento no tendrén
valoracidn econdmica a parte v se consideran incluidos en la oferta.



£§ﬁ§5 g\\gﬁ PPT para la Contratacidn de la Telefonia mévil de Canal de Isabel ll S.A.

de lsabelll

Empresa

- PPT35.2018 MYTICO Rectificado docx

5.2. DEFINICION DE CALIDAD DE SERVICIO

Se fijan tres tramos de disponibilidad segin en la repercusion gue se tiene en la prestacion del

sepvicio:
e (Grave
e [edia
e lLeve

Asi mismo la tipificacién de la disponibilidad como incidencia Grave podra atender a criterios
gue Canal tsabel Il S.A determine de forma individual para lineas o servicios que se consideren
lo suficientemente prioritarios independiente de su ponderacidn en relacidon con el numero total
de Hamadas afectadas ni en el resultado del coclente de lineas afectadas respecto sl némers
total de lineas y/o servicios. Media aguella que afecta entre el 20y el 59 % de {as llamadas por
sede v Leves aguellas inferiores al 20% u otras prestaciones gue no tlenen una afeccidn
significativa al servicio de atencidn telefdnica por sede.

Todas se definen en cualquier momento del dia v por sede.

Se entiende por llamada correcta aguella gue tiene un comienzo v fin normal. Las Hamadas con
terminacién andmala se incluirdn en porcentaje de llamada no realizada o fallida. También se
incluye en esta definicién el acceso blogueado o I incapacidad de realizar cualguier Hamada.

Laforma de ponderar este dato se realizard de la siguiente forma:

e Constatar técnicamente la existencia de averia en el sistema de gestidn o evaluar
cualitativamente el alcance de la incidendis por percepcidn de la misma.

s Comprobar gue el nivel de Hamadas es inferior al valor medio.

e Realizar el aviso de averia segin el procedimiento acordado indicando la severidad.

Desde este instante empieza a contabilizarse el tiempo para su resolucién o penalizacién si
procede.

5.3, DISPORIBILIDAD

Segun se indica en el PCAP anexo | aparatado 9.1.
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5.4, BMantenimiento

Los licitantes deberdr indicar en su oferta, el plan de mantenimiento, especificando los recursos,
periiles y dedicacitn en Jornadas asignados al presente proyecto.

Las condiciones de su realizacion, se hace en base a lo indicado en el apartado 9.1 del anexo |
del PCAP,

5.5, TIEMPOS DE RESPUESTA Y GESTION DE LAS INCIDENCIAS

Se estipulan en todos los casos tiempos de respuesta inmediatos v los tiempos de resolucion
segun anexo | apartado 9.1 del PCAR.

En aplicacion de la definicion de gravedad de la incidencia, v dade que fuera de la actividad
comercial es Importante la reduccidn del nimero de llamadas, se puede dar [z situacion gue en
horaric comercial una averia pudiera ser considerada grave, podria no serlo fuera de ese horario.
No obstante, si dicha circunstancia es conocida con antelacién suficiente a los tiempos de
resolucidn de averia, se deberd aplicar el concepto de gravedad para evitar entrar en horario
comercial sin resolver dicha averia. En estas circunstancias a resolucién de la averia antes de
gue se produzca la degradacidn de la averia no computard en la estadistica de indisponibilidad.

El adjudicatario dispondré de un teléfans 7x24 h de stencidn inmediata con acceso al sistema
de monitorizacian del servicio,

El tlempo de disponibilidad empieza a computar cuando la averia es detectada v comunicada
por cualguier medio, aungue finalmente se realice por el medio electrénico corporative de
empresa.

Canal de Isabel #, 5.A. dispone de un servicio para la gestién de incidencias v solicitudes {CA
Service Desk y/o Sharepoint ¢ bases de datos andlogas), el cual podrd ser el nexo de
comunicacion para las mismas. En el caso de que el adjudicatario dispusiera de un medio propio
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de gestidn de incidencias, serd de su responsabilidad la gestion del doble ticketing o de s
integracidn automatica.

El operador deberd de informar al interiocutor de CANAL ISABEL II S.A. de la evolucion de la
averia y ia estimacién del tiempo de resolucian.

Deherd de incluir seluciones paliativas tales como locuciones informativas gue para informar de
ndmeros telefénicos alternativos o tiempos de reposicién del servicio

Es condicidn necesaria la notificacién de resolucion de averia por parte del operador para que
se deje de computar fiempo.

En el caso de que se notifique y se compruebe gue la averia persiste no se dejard de contabilizar
el tiempo de averia.

Una ver finalizada la incidencia, el operador tendrd gue reportar obligatoriamente al
responsable del provecto de Canal de Isabel I}, 5.A,, el informe correspondiente,

Los porcentajes de penalizacién por incidencias o averias se calculan segun lo establecido en el
apartado de penalizaciones, apartado 9 del PCAP.
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G. PORTABILIDAD

El adjudicatario se responsabilizard sin coste adicional de los trabajos de portabilidad asociados
a tas tarjetas sim objeto de concurso, considerando que se dan las siguientes casuisticas:

e [os numeros de empresa; uno publico v otro interno de 5 digitos
e Un ndmero publico particular asociado a la misma tarjeta.
Esto ultimo dependerd del criterio del usuario gue tenga asodiado el ndmere, pero en caso de

gue en el momento de ta adjudicacion se de esta circunstancia, éste tercer nUmero deberd ser
portado, sin coste adicional para Canal isabel I 5.A o para el proplo usuario a la misma tarjets
SiM,



PPT pare la Contratacidn de la Telefonia mdvil de Canal de [sabel i S.A,

- Telefoniam

i Documento s o

Elaboradopor

. PPT35-2018 MYTICO Rectificadodocy

WE

7. MORITORIZACION REMOTA ¥ MANTENIMIENTO

Los circuitos de acceso v los equipos de telecomunicaciones que soportan los circuitos de acceso,
deben ser capaz de reportar alarmas en tiempo real al operador de teiecomunicaciones, de tal
forma que se entiende gue el operador tiene un sistema de monitorizacidn constantemente
vigilado, capar de tomar iniciativas de resolucion antes de gue |z anomalia sea detectada por el
cliente.

En cualouler caso, el cliente debe tener la capacidad, aungue no de detectar la anomalia de los
circuitos, de conocer si se estd cursando trafico a través de los dreuitos de acceso.

7.1, Garantia

Se incluye en fa oferta v alcanza a los terminales, los circuitos, v el servicio en general.

7.2. Mantenimiento

Considerado como una extensidn del anterior a [a finalizacidn del contrato. El mantenimiento,
es objeto de la oferta y se incluye como una partida mas.

Se entiende que se prestard en varios niveles: Prestacidn de servicio ue voz y datos en cuanto a
que se refiere en los circuitos de acceso y el funcionamiento general de [z red de telefonia mbvil
y en cuanto al servicio de atencién telefdnica para la gestion del usuario movil: robos, perdidas
etc.
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&. PFlan de Pruebas

Se definird el Plan de Pruebas que se desee contemplar para este proyecto.
Consideraciones:

e Pruebas unitarias.

e Pruebas de integracidn con otros sistermas
Pruebas de aceptacién
Para la aceptacidn del provecto por parte de Canal lsabel I 5.4, la ejecucién del plan de
pruebas debe tener un resultado satisfactorio.
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&, Farmacidon

Se incluird la formacidn necesaria para el manejo de las aplicaciones que se incluyan en el
presente contrato.

Se proporcionard en la oferta el temario v tiempo de realizacidn, Ambos serdn consecuentes
gue las necesidades formativas reales, por lo gue podran variar, sin coste adicional, a ias
circunstancias gue objetivamente determine Canal de Isabel | S.A.
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LoLon s relefonia movi
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16, Entregables

10.1. Sofrware

Serdn proporcionadas las aplicaciones para la gestidn del presente contrato, sin coste adicional
alguno.

Serdn aguellas aplicaciones necesarias para la gestidn de la facturacidn, de los terminales, de la
configuracidon y en general cualguiera que sea necesario para cumplir los reguerimientos del
presente pllego.

Madrid, 23 de febrero de 2018

luan Sanchez Garcla

Director de Innovacitn e Ingenieria

Rectificado en fecha 20 de diclembre de 2018
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