[]

a

a

|
UNIVERSIDADR DE EXTREMADURA

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA UNA SOLUCION DE RED
CORPORATIVA UNIFICADA DE COMUNICACIONES, TANTO DE
TELEFONIA COMO DE DATOS, DE LA UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

INTRODUCCION.

La Universidad de Extremadura tiene actualmente contratados los servicios de Red
Corporativa de Telecomunicaciones consistente en una serie de enlaces para la red
telematica basada en IP, diferentes tecnologias para el soporte de las salidas al exterior
de su sistema de telefonia interna y un determinado nimero de lineas de Telefonia
Moévil para terminales y para enlaces desde la red fija a la red de méviles que se
encuentran contratados con diferentes Operadores.

Habida cuenta que el contrato que rige estos distintos servicios finaliza en el transcurso
de 2010, se plantea la renovacion de algunos de estos servicios € incluso la contratacion
de otros nuevos en la linea de ampliar las Telecomunicaciones de la Comunidad
Universitaria.

Por lo anterior se plantea la nueva licitacion de estos servicios.

El presente documento tiene por objeto describir las necesidades y los requisitos de la
Universidad de Extremadura en relacion a los servicios de comunicaciones, en concreto
en cuanto a telefonia (tanto fija como mévil) y a la unién de las distintas redes de drea
local que conforman la red de datos corporativa de la Universidad de Extremadura. Se
propone abordar este proyecto como un todo ya que con esta actuacién se pretende
aprovechar la sinergia de la unificacion y convergencia de las redes de voz y de datos.

OBJETIVOS

Se trata de una actuacién para proveer a la UEx de los siguientes servicios o
prestaciones en su red corporativa de comunicaciones:

— Enlaces de telecomunicaciones necesarios para enlazar las distintas redes de area
local con el objetivo de dar conectividad y mejorar la disponibilidad de los Servicios
de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (T1C).

— Servicio de telefonia fija y mévil.

— Interconexiéon de las diferentes centralitas de telefonia a través de los propios
enlaces de la red de datos.

— Unificacién e integracién de las redes de telefonia y de datos con el objetivo de
prestar servicios avanzados.

Se desea una solucion que mantenga la total compatibilidad con los sistemas y
elementos de comunicacién que existen actualmente y que posibilite el crecimiento
seglin las necesidades y una versatilidad y flexibilidad que garantice la inversion.

Todo lo anterior se articula en la licitacién de tres lotes:
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Servicio de Comunicaciones de Voz/fax y Datos.
¢ Servicio de Comunicaciones Moviles y Acceso a Datos en Movilidad.
¢ Servicio de Plataforma de envio de SMS/MMS Corporativa.

Pese a esta division la UEx admitird la presentacion de ofertas no sélo de lotes
individuales, sino también de agrupaciones de todos los lotes, en el caso de que suponga
mejora de la oferta.

Para la eleccion de la solucién, de una manera resumida y general, los aspectos que se
han de tener en cuenta son los siguientes:

— Cumplimiento con los requisitos minimos
— Capacidad, rendimiento y alcance de la red
— Fiabilidad

— Alta disponibilidad

—  Seguridad

— Gestion de lared

— Cumplimiento con los estandares

— Instalacion, configuracién y formacion

— Mantenimiento

— Valores afiadidos y mejoras

Debe realizarse un despliegue programado y una migracion desde la situacion actual al
propuesto por el adjudicatario que garantice la disponibilidad de los servicios en todo
momento.

Las especificaciones técnicas de los servicios objeto de contratacion quedan descritas de
forma expresa en este Pliego de Prescripciones Técnicas y, junto a las Cldusulas
Administrativas de aplicacion, revisten caracter contractual.

Las ofertas presentadas por los licitadores deberan seguir estrictamente las
indicaciones de este Pliego, respetando las ofertas las tablas que en el se contienen, a los
efectos de unificar las cifras y condiciones.

De forma adicional los licitadores podran presentar todas las alternativas
técnicas o de valor afiadido que consideren oportunas, siempre que se encuentren
convenientemente detalladas, justificadas y valoradas y que presenten aspectos de
mejora sobre las condiciones generales del presente Pliego. En cualquier caso, la UEx
se reserva el derecho de entender o no como tales las mejoras presentadas por los
ofertantes, asi como el derecho de aplicar valoraciones econémicas distintas de las de
los ofertantes en el caso de que asi lo estime oportuno.

Correran por cuenta del adjudicatario todos los gastos derivados de trabajos de
obra civil, permisos (municipales, autonémicos o nacionales) necesarios, medios de
transmisién y cualquier otro elemento necesario para la implantacion de los servicios.
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1. COMUNICACIONES VOZ Y DATOS

1.1 Telefonia fija

La Universidad de Extremadura, con objeto de mejorar sus infraestructuras de comunicaciones,
promueve una mejora sustantiva de los servicios ofrecidos con el fin de adecuarse a la
situacion actual de las tecnologias de la informacién. Para ello en este procedimiento se
solicita a los participantes la aportacién de las soluciones que se consideren oportunas para
llegar a alcanzar el objetivo previsto de una red convergente basada en protocolos IP y capaz de
prestar servicios de valor afiadido.

Cualquier solucion que se presente debe tener en cuenta la necesidad de mantener las
infraestructuras actuales durante el periodo de tiempo que se estime necesario para
implantar la nueva solucién propuesta. Se garantizard su funcionamiento, operatividad y
conectividad con las redes externas en todo momento, incluyendo los accesos a la red de
telefonia mdvil de la Universidad. Se incluird una programacion detallada de los diferentes
hitos que se produciran a lo largo de la migracién a la nueva solucion.

1.1.1. Situaciéon Actual

A partir de la situacién actual, y a nivel de interconexion de voz, las instalaciones
detectadas son las siguientes:

Campus de Badajoz:

e 3 Accesos Primarios RDSI

e 7 Lineas analégicas de emergencia

o Diferentes lincas, basicas y/o RDSI basicas repartidas por varios edificios del
Campus.

Campus de Caceres:

e 3 Accesos Primarios RDSI

e 5 Lineas analdgicas de emergencia

e Diferentes lincas, basicas y/o RDSI basicas repartidas por varios edificios del
Campus.

Campus de Mérida:

5 Lineas RDSI basicas

Campus de Plasencia:

4 Lineas RDSI basicas
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Facultad de Biblioteconomia:

2 Lineas Bésicas analdgicas de emergencia

Escuela de Ingenierias Agrarias:

2 Lineas Bésicas analdgicas de emergencia

Rectorade de Caceres:

2 Lineas Basicas analogicas de emergencia

Palacio de la Generala:

2 Lineas Basicas analdgicas de emergencia

Residencia Universitaria V Centenario:

2 Lineas Bésicas analdgicas de emergencia

Aparte de lo descrito, se cuenta con otra serie de lineas, en su mayoria analdgicas
basicas, que estan activas en la actualidad y tendrian que ser migradas en el caso de
resultar adjudicatario un operador distinto del actual, manteniendo las numeraciones

actuales.

Los participantes deberéan incluir también en sus ofertas ¢l tréfico de voz generado desde la

Universidad de Extremadura.

Para el calculo de sus ofertas a continuacién se relaciona la volumetria de la Universidad de

Extremadura durante el afio 2008.

Numero de llamadas y total de minutos cursados en el periodo de 10/2008 a 10/2009

segun tipologia de llamada:

Metropolitanas

271.794 llamadas

675.360 minutos

Provinciales

44,358 llamadas

124.729 minutos

Nacionales

55.401 llamadas

18.120 minutos

A moviles

223.780 llamadas

567.120 minutos

Internacionales (PT)

1.705 llamadas

4.759 minutos

Internacionales resto EU

2.333 llamadas

6.642 minutos

Internacionales Norteamérica 6.642 llamadas 480 minutos
Internacionales Sudamérica 159 llamadas 980 minutos
Resto 200 llamadas 1.300 minutos
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El adjudicatario debera asumir dentro del contrato todos los servicios actuales sobre las
lineas objeto del concurso (servicios contestador, desvios de llamadas, llamada en
gspera, etc.).

Para la recopilacién del resto de informacion, los licitantes habran de dirigirse a la
Mesa de Contratacién, mediante el correo concursotelefonia@unex.es, donde se les
facilitara la informacion que precisen.

1.1.2 Descripcion de la solucién necesaria.

Se tienen que ofrecer, al menos, los mismos servicios y prestaciones que en la
actualidad se estan ofreciendo.

La solucién para los servicios de voz debe de cumplir con los siguientes requisitos:

—  Dar solucion a todas las necesidades de comunicaciones de voz corporativa.

— Adecuarse a cualquier entorno de trabajo.

— Comunicaciones avanzadas y con gran valor afiadido para mejorar los
servicios tic hacia los alumnos, pdi y pas.

En linea con la evolucién de las redes de voz a tecnologia basada en IP, tanto en la parte
de cliente como en lo referido a las infraestructuras de operador con la proliferacién de
redes NGN, los licitadores deberan ofrecer Servicios de Valor Afiadido unificados en
Red Inteligente con independencia de la red de acceso, como por ejemplo:

¢ Buzdn de voz unificado.
o Interconexion con el servidor de correo electrénico (...)
e Servicios colaborativos en general....

En concreto, se pide disponer de una solucidn, que por medio de la utilizacion de
protocolos estandarizados como SIP, y con el uso de la solucién de Avaya
Communication Manager de que dispone la UEX, integre de manera segura las lineas de
comunicacion de voz de la UEx.

Es preciso cumplir con los siguientes requerimientos:
Se ha de disponer de una capacidad minima de 180 canales de voz/fax simultaneos.

Estos canales, o su soporte fisico han de entroncar con la red corporativa de la UEx en
cuatro ubicaciones concretas, {en principio los Cores de comunicaciones) a decidir por
la UEx en su momento.

I.os canales han de poder hacer enrutamiento automatico de llamadas y también
balanceo automatico de carga, teniendo cada uno de ellos, capacidad para absorber
todas las llamadas contratadas.
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Es preciso también que el dimensionamiento de los mencionados canales sea variable de
forma rapida, es decir, que se pueda variar su capacidad en un plazo no superior a 48

horas desde la recepcion de instrucciones por parte de la UEx, con el objeto de atender
demandas puntuales en el funcionamiento de la Universidad.

UNIVERSIDAD DE EXTREMADURA

Aparte de la solucién aportada por la empresa para dotar a la UEx de herramientas de
interpretacion del/los ficheros de facturacidn de los servicios, ya sean cuotas fijas,
aperiddicas o consumo propiamente dicho, la empresa adjudicataria ha de poner a
disposicion de la UEx una dotacion de 1.000 nuevas licencias de elementos tarificables,
compatibles con la herramienta que actualmente utiliza la Universidad para su
tarificacién interna, En concreto han de ser compatibles con el sistema “Serviber BS”,
Asismismo, se ha de proporcionar el mantenimiento que sea preciso para €l correcto
funcionamiento del sistema durante el periodo de prestacion del servicio de voz.

1.1.3 Otros criterios de valoracién técnica

* El suministro de 2 tarjetas de 48 puertos analdgicos o bien 4 tarjetas de 24 puertos
analogicos susceptibles de conectarse en los cabinet marca Avaya de que dispone la
Universidad para ampliar el parque de lineas analdgicas operativas. Esta mejora ha de
estar debidamente valorada en la oferta.

* El establecimiento de un concierto entre el adjudicatario y la UEx de manera que el
personal que presta servicios en la Universidad se vea favorecido por este hecho en el
momento de contratar servicios de voz con el adjudicatario. La Universidad no entra en
ningin momento a formar parte de la red comercial del adjudicatario, ni tendra
responsabilidad alguna en las relaciones entre los clientes y el adjudicatario.

* Sera valorable la aportacion, en concepto de actividades de patrocinio, de medios
econdmicos, humanos y/o técnicos puestos a disposicidon de la UEx por el adjudicatario.
Estas aportaciones han de estar debidamente cuantificadas en la oferta correspondiente.

* Sera valorable la aportacién de medios econémicos con el objeto de la contratacion de
una empresa independiente, seleccionada por la UEx, con el fin de acometer los trabajos
de Direccién de Obra durante el periodo de implantacién de la solucién y de actuar
como enlace entre la UEx y la empresa adjudicataria durante el resto del tiempo del
contrato.
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1.2. Lineas de comunicacion de datos

1.2.1 Datos. Situacién Actual

Mediante este servicio se pretende dotar a todas las sedes de un servicio de
interconexién de datos basado en tecnologias de ultima generacion.

Se precisan, como minimo las siguientes:

Enlace principal InterCampus

SEDE | DOMICILIO | TIPO | CAUDAL | LOCALIDAD
ACCESO
Campus | Avda. Elvas, ATM 155 Mb Badajoz
de s/n 155MB
Badajoz
Campus | Ctra. Trujillo, ATM 155 Mb Caceres
de s/n 155MB
Caceres
Enlaces entre Campus y Centros Remotos
SEDE DOMICILIO | CAUDAL | LOCALIDAD
Campus de Avda. Elvas, s/n | 50 Mb Badajoz
Badajoz
Centro U. de Avda. Sta. 20 Mb Mérida
Meérida Teresa de (Badajoz)
Jornet, 38
Escuela de Ctra. Caceres 10Mb Badajoz
Ingenierias s/n
Agrarias
Facultad Alcazaba, 20 Mb Badajoz
Biblioteconomia Plazuela Ibn
Marwan, s/n
Parque Cientifico | Avda. Principe 10 Mb Badajoz
y Tecnolégico de Asturias,
Centro .U. Santa C/ Ortegay 6 Mb Almendralejo
Ana Muifioz (Badajoz)
Enfermeria SES Avda. Elvas 6 Mb Badajoz
SEDE DOMICILIO | CAUDAL | LOCALIDAD
Centro U. Avda. Virgen del 20 Mb Plasencia
Plasencia Puerto {Caceres)
RU.V Avda. Joaquin 6 Mb Jarandilla de la
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[ Centenario | Ruiz Jiménez, s/ | | Vera (Céceres) |

El Servicio de Datos debera proporcionar el soporte simultaneo a las distintas
tecnologias de red y protocolos actualmente en uso por los sistemas de informacion
instalados en los edificios integrados en la Red Corporativa de la Universidad.

Asimismo, la solucion debe cumplir con los requisitos signientes:

* Tecnologia y servicios basados en fibra oOptica. Se aceptard también la
proposicion de conexiones de red de bajo coste no basadas en F.O., para algunas
de las sedes anteriormente citadas, como por ejemplo: Enfermeria SES en
Badajoz, Residencia Universitaria en Jarandilla de la Vera y Centro Cultural
Santa Ana en Almendralcjo.

* Redundancia de los enlaces. Se tendra en cuenta el uso de tecnologias distintas
para crear la redundancia.

* Eliminacion de la solucion actual basada en tecnologia ATM para el enlace
principal Intercampus, sustituyéndolo por un enlace de tecnologia de Ultima
generacién capaz de lograr velocidades de, al menos, 200 MB.

1.2.2 Unificacion y Convergencia

Se requiere abordar la unificacion de la red de telefonia actual y la red de datos a través
de los mismos enlaces para datos.

Respecto a los servicios de voz convergentes, la solucion debe aportar las siguientes
caracteristicas:

Planes de numeracion privada integrados

Universalizacion de la marcacién privada

Evolucidn hacia identificadores privados de usuario no asociados a las lineas (fija
o movil)

Terminales tanto basados en hardware como en software, fijos, moéviles y duales
(en la medida en que la tecnologia lo permita)

Servicios basicos telefénicos entre terminales fijos y/o moviles: desvios,
llamadas a tres...

Buzo6n tnico en red para diferentes extensiones

Mensajeria basica y unificada

Infraestructura de servidores de llamadas en instalaciones de la UEx

Posibilidad de realizar videollamadas

Control del uso y del acceso a las funcionalidades por perfil de usuario

1.2.3 Otros aspectos
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La solucion debe contemplar también los siguientes aspectos:

e Lainstalacion y la configuracion de todos los elementos de la solucién.
¢ El mantenimiento y garantia de la infraestructura y de los servicios.
e Toda la formacion necesaria del personal técnico de la UEx designado.

1.2.4 Otros criterios de valoracion técnica.

* La instalacién de sistemas de backup, prestados con tecnologia distinta de la del
sistema principal. Es importante mencionar que la facturacion de estos sistemas deberia
compensarse con los descuentos, en materia de penalizaciones que se produzcan por
interrupciones de la comunicacion por la linea principal, siempre que sean achacables al
operador. En cualquier caso, se precisa que se valoren. Estos sistemas han de prestar
servicio entre cada uno de los Campus (BA y CC) y los centros remotos descritos en el
punto correspondiente.

* Diversificacion de la fibra dptica. Es decir, que los caudales de informacion para datos
viajen por fibras distintas de los caudales de informacién para Voz Ip. Ha de valorarse
esta opcion.

* La posibilidad de utilizacién de fibra oscura del operador para el uso exclusivo por
parte de la UEx, en lugar de sistemas de switcheado propios del operador y que son
usados por diversidad de clientes. Es necesaria la valoracion econdmica precisa de este
apartado.

* La posibilidad del rapido establecimiento de redes VPN-IP entre algunos ADSL del
operador que la UEx pueda decidir, incluidos aquéllos que puedan ser necesitados con
caracter temporal (incluso de unos pocos dias). Debera constar el precio del alta y de la
mensualidad.

* El establecimiento de un concierto entre el adjudicatario y la UEx de manera que el
personal que presta servicios en la Universidad se vea favorecido por este hecho en el
momento de contratar servicios con ¢l adjudicatario. La Universidad no entra en ningin
momento a formar parte de la red comercial del adjudicatario, ni tendra responsabilidad
alguna en las relaciones entre los clientes y el adjudicatario.

* Sera valorable la aportacion, en concepto de actividades de patrocinio, de medios
econémicos, humanos y/o técnicos puestos a disposicion de la UEX por el adjudicatario.
Estas aportaciones han de estar debidamente cuantificadas en la oferta correspondiente.

* Sera valorable la aportacién de medios econdémicos destinados al mantenimiento del
plan tecnologico de Eficiencia Energética de la UEx. Estas aportaciones han de estar
debidamente cuantificadas en la oferta correspondiente.

* Seré valorable la aportacién de medios econdmicos con el objeto de la contratacién de
una empresa independiente, seleccionada por la UEX, con el fin de acometer los trabajos
de Direccién de Obra durante el periodo de implantacion de la solucion y de actuar
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como enlace entre la UEx y la empresa adjudicataria durante el resto del tiempo del
contrato.

1.2.5 Adecuacion tecnolégica y de mercado de la oferta de servicios.

El adjudicatario debera poner a disposicion de la Universidad de Extremadura
una informacion actualizada del catalogo de servicios de que dispone, incluyendo los
precios unitarios relativos a cargos periddicos, aperiddicos y descuentos. El
adjudicatario debe proporcionar una informacion constante técnica y comercial relativa
al lanzamiento de servicios, o de sus modificaciones de manera que la Universidad
pueda comprobar de manera exacta que su inventario de servicios se encuentra
actualizado tanto tecnoldgicamente como en precio. La Universidad de Extremadura
podra solicitar del adjudicatario informacion y condiciones de prestacion de nuevos
productos o servicios en el ambito de los contenidos de este pliego, asi como posibles
descuentos.

El adjudicatario debera incorporar a los servicios suministrados las novedades
técnicas y tecnoldgicas que apliquen al resto de sus clientes, de manera que la calidad de
servicio recibido por Ia Universidad y las funcionalidades disponibles se mantengan al
mismo nivel que las de mercado. Estas se realizarn sin corte de servicio y de una forma
transparente para la Universidad. Los precios que el adjudicatario tenga para el resto de
clientes no serdn nunca inferiores a los que aplique a la Universidad de Extremadura,
debiendo ajustar a la baja los precios de la oferta, cuando esta circunstancia se produzca
durante la vigencia del contrato.

1.2.6 Mantenimiento y servicio de atencion al cliente.

Los equipos y servicios proporcionados por los licitadores dispondran de un
periodo de garantia equivalente al periodo de prestacion de los servicios de
comunicaciones objeto del concurso. Durante este periodo, cualquier problema
detectado en el funcionamiento del servicio, infraestructura o equipos debera ser
corregido, sin cargo alguno, por la empresa adjudicataria, sin cargo alguno,
garantizando el servicio en el tiempo adecuado.

La UEX, en cualquier caso, no se hace responsable del mantenimiento de los equipos
instalados por el adjudicatario cuando se encuentren en régimen de cesion.

El adjudicatario estara obligado mediante este servicio de mantenimiento a prestar el
servicio de comunicaciones en las condiciones establecidas en el contrato, pudiendo la
Universidad de Extremadura aplicar penalizaciones por el incumplimiento de los
objetivos de calidad, llegdndose incluso a la rescisién del contrato si fuese necesario.

El mantenimiento abarcara también a los equipos y sistemas propiedad de la
Universidad que los adjudicatarios hayan integrado en su infraestructura de provision de
servicios.

1.2.7 Paradas programadas de servicio.
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Las paradas de servicio programadas para actuaciones de revision, actualizacion o
similares deberan ser comunicadas a la Universidad con una antelacién minima de 4
dias laborables y deberan obtener la aprobacion del personal que se designe a tal efecto
como requisito previo indispensable para su realizacion.

El adjudicatario programara las paradas de servicio en horario no laboral y
preferentemente nocturno, debiendo justificar la necesidad que obligue en cada caso a la
realizacién de una parada durante el horario laboral de los centros administrativos y
docentes de la Universidad.

1.2.8 Plazo de instalacion

El plazo maximo de ejecucion de la infraestructura es de 3 meses. La instalacion de los
nuevos equipos v su activacion debe provocar la minima interrupcion de los servicios
actuales. La instalacion se considerara acabada cuando:

e Se haya finalizado la instalacion de todos los elementos y la conexion de todos
los dispositivos de hardware necesarios para ofrecer los servicios demandados y
éstos functonen a pleno rendimiento.

o Se haya instalado todo el software correspondiente, si procede.

¢ Se haya realizado la configuracién de todos los nuevos dispositives que permita
balancear las aplicaciones que determine el personal de Direccion de obra.

e Se haya realizado la formacién adecuada al personal de la UEx designado.

e Se hayan realizado todas las pruebas, mediciones y/o certificaciones que
demuestren que todo funciona correctamente.

e Se haya entregado la documentacidn de final de obra pertinente.

1.2.9 Condiciones generales

Al objeto de realizar la valoracion econémica de las ofertas, los licitadores presentaran
su oferta econémica teniendo en cuenta las estructuras y tipo de consumos incluidos en
los anexos y la situacion actual de cada servicio.

Los licitadores podran incluir cuantos descuentos, planes, etc. consideren necesarios.

Durante el periodo de validez del contrato y sus prorrogas, en caso de que las tarifas
publicas de los servicios incluidos en estos catdlogos sean inferiores a las adjudicadas,
el adjudicatario debera proceder a actualizar el catalogo correspondiente con las tarifas
mds ventajosas para la UEx. Esta actualizacion se hara de oficio y sin que sea necesaria
comunicacion alguna al adjudicatario.

El adjudicatario podra solicitar la baja de los servicios incluidos en este pliego que dejen
de ser necesarios. En ninglin caso, la disminucion de servicios contratados respecto a los
incluidos inicialmente en este pliego podra ser alegado por el adjudicatario como
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alteracién del equilibrio econdémico del contrato, ni dard motivo a indemnizacion de
clase alguna.

1.2.10 Relacion entre 1a UEx y el adjudicatario

La solicitud de servicios de telecomunicaciones para la UEx, en virtud de lo establecido
en este pliego, sera realizado siempre por la UEx. El adjudicatario no podra facturar a la
UEX por servicios que no hayan sido solicitados siguiendo dicho procedimiento.

1.2.11 Proyecto Técnico

Los licitadores presentaran un Proyecto Técnico, que deberd contener la configuracion
del sistema soporte del servicio y las especificaciones técnicas basicas de todos los
elementos que lo componen, de modo que cumplan las especificaciones descritas en el
presente pliego.

En este proyecto se debera incluir, al menos, una descripcion detallada de:

e Topologia de la red, valorandose la provision de esquemas graficos
autoexplicativos; tecnologia utilizada, ubicacion fisica de los nodos de
transporte, matriz de interconexion.

e Se incluira una descripcién detallada de los nodos, y en general se adjuntaran las
hojas de especificaciones técnicas de todos y cada uno de los equipos de soporte
de! servicio, con una descripcion detallada del equipamiento a instalar en las
diferentes dependencias de la UEx.

¢ Niveles de garantia de funcionamiento.

¢ Niveles minimos de seguridad, fiabilidad y disponibilidad de red.

e DPosibilidades de crecimiento, mediante la ampliacion del ancho de banda de los
enlaces ofertados, la incorporacién de nuevos edificios.

¢ Sistemas de Operacion y Gestion.

e Los anchos de banda en funcién de las necesidades de comunicacién de las
diversas ubicaciones de la UEx.

o Los protocolos a utilizar, los niveles de gestion de calidad de servicio (QoS) y su
gestion.

e Informes de nivel de servicio.

Las empresas licitadoras dispondran en todo momento de los recursos humanos
adecuados y suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a todas las sedes incluidas
en el proyecto, a fin de garantizar la correcta y Optima realizacién de las fases de
implantacioén y operacion.

En concreto deber4 detallar:

¢ Situacién y nimero de centros de Gestion de Red que estaran directamente
implicados en los servicios del contrato.
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e Procedimientos de deteccién, comunicacion, tratamiento y escalado de
incidencias y averias, tipificacién de averias, tiempos de respuesta y tiempos de
resolucidn.

Servicio de asistencia técnica y mantenimiento (garantia de servicio, linea
telefénica hotline, servicio de asistencia 24 horas/7 dias semana) para recogida y
resolucion de incidencias, averias y problemas. Las ofertas deberan incluir toda
la documentacion relativa a los equipos, sistemas y servicios ofertados, con el
fin de que pueda valorarse adecuadamente cada una de las propuestas.

Organizacion del trabajo

Se detallara la organizacion propuesta para ¢l equipo de proyecto, donde debera existir
un interlocutor nico, y los procedimientos de control de calidad a seguir durante todo
el proyecto.

En general los trabajos se llevaran a cabo de modo que se interfiera lo menos posible ¢l
funcionamiento normal de las diferentes dependencias de la UEx. En todos los casos
debera preverse una vuelta atrds a la situacion anterior en el plazo maximo de 24 horas
en caso de que surjan dificultades insalvables.

La implantaciéon de estos servicios en los diferentes edificios se realizard teniendo en
cuenta su singularidad y el volumen de trafico.

Siempre que las caracteristicas lo permitan, existira un periodo de funcionamiento “en
paralelo” que garantizara permanentemente el servicio y la posibilidad de recuperar la
configuracion anterior, caso de que existan problemas.

Plan de implantacion

La fase de implantacién comprende la dotacién, instalacion, configuracion y puesta en
marcha de las lineas, circuitos y equipamiento fisico de cada una de las sedes asi como
de las pruebas de aceptacién requeridas.

Para el desarrollo de los trabajos de puesta en marcha, el adjudicatario deberd designar
un responsable del proyecto que actuard como interlocutor tnico con el personal que la
UEx designe a fin de supervisar el proceso de implantacién de los servicios objeto del
pliego.

La oferta debera incluir un Plan de Implantacion de las infraestructuras ofertadas, la
elaboracién de un programa de trabajo y su planificacién temporal, para la instalacion,
prueba y puesta a punto del servicio en cada una de las sedes o grupos homogéneos de
sedes. Dicho plan incluira:

e Plazos de ejecucion para la fase de implantacion.
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¢ Planificacion de la Fase de Implantacion de los servicios, con indicacion expresa
de las fechas de inicio de los nuevos servicios a implantar y de los servicios a
sustituir.

Se destacaran aquellas actividades que tengan interrelacion o dependan de actividades
de otros servicios, asi como aquellas que impliquen cortes de servicio.

El adjudicatario de cada servicio/lote debera estar coordinado en todo momento con los
adjudicatarios de los restantes servicios/lotes.

Las distintas actuaciones del Plan de Implantacion necesitaran el visto bueno de la UEx
y serdn comunicadas 48 horas antes de su ejecucion. Igualmente el emplazamiento del
equipamiento, cableados, etc. se determinara de acuerdo con la UEx.

La fecha de inicio de la prestacion de los servicios serd la definida en el plan de
implantacién, siendo responsabilidad del adjudicatario la prestacién del servicio a partir
de dicha fecha. En caso de ser un servicio ya ofrecido por un anterior adjudicatario, el
actual debe asegurar la continuidad del servicio en las condiciones definidas en el actual
pliego, debiendo llegar a los acuerdos necesarios con el anterior adjudicatario del
servicio a sustituir para asegurar el correcto funcionamiento del mismo.

Todos los costes que conlleve la implantacion de los servicios, como obras civiles
externas a los edificios, peticién de licencias, etc. deberan correr a cargo del
adjudicatario.

Plan de operacién y mantenimiento

La fase de operacién comprende el periodo posterior a la implantacién y supone el
comienzo de la prestacién del servicio contratado, previa aceptacion por parte de la
UEx. Esta fase incluye el mantenimiento, la gestidn, deteccién y resolucidén de
incidencias y la actualizacién (cuando sea preciso) de los circuitos y servicios
contratados de acuerdo a los requerimientos de este pliego.

Las ofertas deberan incluir un Plan de Mantenimiento y Operacion, donde se definan las
actividades y responsabilidades encaminadas a asegurar el correcto y continuo
funcionamiento del servicio, de acuerdo al esquema de gestion indicado en el presente
pliego. Este plan debera incluir al menos los siguientes aspectos:

Supervisién de todos los servicios.

Mantenimiento preventivo

Mantenimiento correctivo

Mantenimiento adaptativo por evolucion tecnologica, motivos de seguridad,
nuevos requisitos, etc.

¢ Procedimientos de gestion de incidencias
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En esta fase se requiere el mantenimiento y la gestion de los servicios de
telecomunicaciones, en modalidad de atencion 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
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Se tendra en cuenta el grado de detalle en los Planes de Mantenimiento y Operacion.

Estos servicios se realizaran desde un Centro de Gestion, con un medio de contacto
disponible las 24 horas al dia. Este Centro de Gestion identificara a la UEx para abrir
incidencias o consultas, mediante un identificador de cliente vnico.

Con el fin de controlar el equipamiento instalado, al inicio de la prestacion del servicio
el adjudicatario aportara una relacién exhaustiva del equipamiento existente del que
hard uso en cada centro, y del equipamiento nuevo instalado por el adjudicatario. Esta
relacion servird de base para la prestacién de! mantenimiento y serd actualizada
reflejando las modificaciones realizadas a lo largo de la prestacion del servicio.

Los adjudicatarios presentaran un Plan de Emergencia que incluya al menos los
siguientes aspectos requeridos:

Plan de emergencia

Contendra la descripcion de los planes de actuacion que deberan seguirse en el caso de
que se produzca un desastre o incidencia grave en los servicios ofertados.

Este plan deberd incluir los siguientes aspectos:

e Plan de mantenimiento operativo de lineas de emergencia y equipamientos,
detallando los nimeros de las lineas y extensiones de emergencia del sistema.

e Tipificacion de los diferentes grupos de incidencias que puedan surgir a lo largo
de la prestacién del servicio.

e Metodologia de actuacién en caso de averia.

o Teléfonos de contacto para la tramitacién, seguimiento y resolucién de la
incidencia.

El documento deberd especificar explicitamente los siguientes aspectos:

s Definicion de las situaciones de emergencia.
Definicion de métodos y herramientas para diferenciar y aislar dreas afectadas.

e Definicién de la asignacion de responsabilidades primarias y alternativas del
personal, tanto directivo como técnico.

e Procedimientos de escalado y centros de soporte, asi como relacién de medios
efectivos puestos a disposicion.

e Diagrama de tiempos méaximos en cada escalon de soporte.

Plan de seguridad y confidencialidad de la informacién
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La naturaleza especialmente confidencial de toda la informacién generada en la UEx, y
que serd transportada por la red del licitador, hace necesario un importante plan de
seguridad de la informacién. La importancia de los servicios para las actividades

cotidianas de los centros hace presente la necesidad de velar por la propia funcionalidad
de la red evitando y resolviendo, si procede, las incidencias que puedan afectarla.
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El operador debera cumplir en todo momento la Ley Orgéanica 15/1999, de Proteccion
de Datos de Caréacter Personal, y sera responsable de la seguridad y confidencialidad de
las comunicaciones electronicas contratadas.

Sistema de gestién

El adjudicatario dispondrd de un Centro de Gestion para la supervisién y mantenimiento
en modalidad de atencidon 24x7. Se realizaran, ademas, reuniones periddicas entre la
UEX v los ingenieros de red del adjudicatario.

El Centro de Gestién tendra asignadas las siguientes tareas:

e Recoger las incidencias por parte de los técnicos y gestionar dichas incidencias
de acuerdo al sistema de gestion propuesto.

¢ Comunicara de forma proactiva las averias criticas.

Se reunird con los responsables de sede cuando asi sea solicitado para las

revisiones de servicio.

Realizard analisis y propuestas de mejora en funcién del estado de los servicios.

Supervisara el estado de los elementos de la red.

Gestionara las alarmas ante fallos.

Realizard el mantenimiento exigido en este pliego y cambios en la

configuracién.

Administrara la seguridad de los elementos de la infraestructura.

e Realizara inventarios de los elementos utilizados para la provision de los
servicios.

o Realizard los informes mensuales exigidos en este pliego, vigilando el
cumplimiento de los niveles de servicio.

Calidad de servicio
El licitador deber4 indicar su compromiso de calidad para todos los servicios ofertados.

A continuacién se detallan los requerimientos que el adjudicatario debe incluir en el
compromiso de calidad de servicio ofertado:

Gestion de incidencias

Los adjudicatarios deberdn incluir en su oferta un servicio de soporte para la apertura,
seguimiento, escalado y cierre de cualquier incidencia, por via telefénica y/o telematica.
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Este servicio incorporard un sistema de informacién accesible por la UEx y un
protocolo de comunicacion que determine dichos procedimientos.

El adjudicatario dispondra en todo momento de los recursos humanos adecuados y
suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a fin de garantizar la correcta y dptima
realizacion de las fases de implantacion y operacion.

El licitador debera detallar en concreto:

Procedimientos de deteccién, comunicacién, tratamiento y escalado de

incidencias y averias.

e Servicio de asistencia técnica y mantenimiento (garantia de servicio, linea hot-
line, servicio de asistencia 24 horas x 7 dias de la semana) para recogida y
resolucion de incidencias, averias y problemas.

¢ Grados de criticidad de las incidencias.

L

Niveles de calidad de servicio

Estos parametros y sus valores maximos se definen mas adelante.
Niveles de calidad de gestion

El licitador indicara los valores de los parametros siguientes:

Tiempo maximo de detecciéon y comunicacion de averias.
Tiempo méaximo de diagnostico de averias.

Tiempo maximo de resolucion de averias.

Tiempo maximo de respuesta.

Tiempo maximo para la resolucion de la incidencia.

Disponibilidad del servicio

En lo referente a la disponibilidad de los servicios se deberd cumplir las
especificaciones generales de este apartado y las especificaciones particulares indicadas
en los apartados correspondientes de cada servicio. En caso de discrepancia se debera
cumplir siempre la medida mas favorable a la UEx.

Para todos los servicios objeto de este pliego, la medida de disponibilidad de los
mismos se realizara sumando los tiempos de incomunicacién de las averias de la UEx.
Con los datos de averias entregados por el sistema de tickets de gestion de incidencias
del licitador, se medira la disponibilidad mensual de la oficina afectada de la siguiente
forma:

Disponibilidad de Oficina (mensual) = (Tio; - Tnodisponibilidad_oficina )/ Tior * 100 (%)
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Donde:

e Ty = tiempo total del periodo considerado expresado en minutos/mes,
considerando nimero de 30 dias/mes, 24 horas/dia y 60 minutos/hora.

¢  Thodisponibilidad = tiempo de no disponibilidad de la comunicacién dentro del
intervalo Ty considerado (minutos). El tiempo de no disponibilidad se
contabilizard como la suma de los tiempos de no disponibilidad de todas las
averfas de la UEx.

s No se contabilizaran a efectos de penalizacion el tiempo que el servicio no esté
disponible por causas graves de fuerza mayor, tanto naturales (terremotos,
inundaciones, etc.) como artificiales (incendios provocados o fortuitos,
sabotajes, atentados, etc.).

Informes y estadisticas
Estos informes recogeran al menos:

o Actuaciones y modificaciones realizadas ordenadas por sedes.
¢ Incidencias producidas en el servicio, con fecha y hora de comienzo y fin.

Se ordenaran por sede:

¢ Disponibilidad de los enlaces.

¢ Ocupacién de los enlaces, mediante graficas individualizadas del trafico cursado
y descartado, tanto en los servicios de voz, como de datos.

e Se podran solicitar otros informes y estadisticas.

Estos informes, junto con las medidas obtenidas por la UEx se emplearan para evaluar
el servicio ofrecido por el adjudicatario.

Estructura normalizada y contenido de las ofertas técnicas

La estructura de las ofertas debera ajustarse al formato especificado para cada uno de
los documentos que se describen a continuacion.

Documentacion técnica

La documentacion téenica estara formada por los siguientes documentos:

Resumen

Consistira en un breve resumen de la oferta que indicard de forma esquematica, los
siguientes puntos:

e Breve presentacién del operador u operadores si se tratase de una oferta
conjunta.
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El enfoque del trabajo de la empresa licitadora, asi como una descripcion de sus
objetivos para el servicio ofertado.

Resumen y diagramas descriptivos de la solucién y de la infraestructura.
Resumen de los servicios. Soluciones planteadas y caracteristicas operativas.
Resumen del sistema de gestion, facilidades de operacion y mantenimiento
ofertados.

Resumen de los parametros de calidad y compromisos propuestos.

Presentacién de la empresa y referencias téenicas

Presentaciéon de la empresa licitadora, indicando los campos en los que trabaja, sus
objetivos, ambito presencial, etc.

Organizacion del proyecto y personal técnico

Descripcidn de los equipos de trabajo que se creardn para el desarrollo del proyecto,
tanto en su Fase de Implantacion como de Operacidn, y definicion del personal que
estard involucrado junto con las funciones y responsabilidades que tendra cada uno de
ellos dentro de los grupos.

Solucién técnica

Se describira, de forma detallada, la arquitectura propuesta para proveer el servicio
ofertado, asi como la tecnologia empleada.

Asimismo, se describira con el maximo detalle, claridad y precision posible, la solucion
técnica propuesta, incluyendo especificamente la configuracion, terminales, lineas,
enlaces, etc. para cada sede, indicando claramente si se trata de infraestructuras ya
existentes o de nueva implantacion.

Para la presentacion de la solucién técnica se tendra en cuenta lo indicado en el apartado
correspondiente.

Se tendrd en cuenta las calidades ofertadas, que deberdn disponer de las maximas
funcionalidades permitidas por la tecnologia actual. De la misma forma, deberdn
garantizar la evolucidn tecnoldgica de dicha tecnologia.

Plan de implantacién

Se entregard un plan de implantacion, que garantice la operatividad permanente de los
sistemas actuales de la UEx mientras dure el transito desde la situacién actual a la
situacién propuesta. Se hara indicacion expresa de las necesidades y limitaciones que
dicha implantacion presente. Este plan de implantacion debe explicitar como se prestara
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el servicio durante esta fase y si se contempla algin acuerdo compartido entre
operadores.

A su vez el licitador presentara una planificacion del plan de implantacion en el que se
incluirdn al menos:

Las tareas mas relevantes necesarias para la implantacion de la solucion
propuesta.

Estimacién de la duracién de cada una de las tareas.

Tiempo total de ejecucion del proyecto.

Plan de gestion

Contemplar4 la gestion y control del funcionamiento del sistema soporte del servicio
que garantice el mantenimiento de los objetivos de calidad y que consiga el nivel de
operatividad deseado. Se debera confirmar el cumplimiento de las funcionalidades
minimas requeridas en cada servicio.

El adjudicatario deberd proponer en su oferta unos procedimientos de actuacién, que
seran validados tras la firma del contrato, y que incluiran, al menos los siguientes
aspectos:

Gestion de peticiones de provisién y administracion: el adjudicatario debera
proponer un procedimiento agil y sencillo que permita la tramitacion y
seguimiento del estado de las solicitudes de provision (altas, bajas,
modificaciones, cambios de configuracion, etc.). Dicho procedimiento incluira la
posibilidad de hacer consultas automaticas online del estado de las solicitudes.

Gestion y mantenimiento proactivo: el adjudicatario deberd contar con los
mecanismos de supervision y monitorizacion necesarios para detectar y
anticiparse, con las correcciones oportunas, a las incidencias que pudieran
aparecer, de modo que se pueda minimizar el impacto real sobre los usuarios.

Gestiébn y mantenimiento reactivo: el adjudicatario deberd proponer un
procedimiento que permita la tramitacién de incidencias. Cualquier incidencia
detectada deberd dejar constancia detallada en una base de datos del
adjudicatario.

Gestion de acuerdos de nivel de servicio (SLAs): el adjudicatario debera
disponer de los mecanismos necesarios que permitan la evaluacién del
cumplimiento de los niveles de servicios finalmente acordados. Todos los
procedimientos que se establezcan tanto para la provisién como para la gestion
de incidencias, deberan poder establecer los hitos necesarios (tiempos de parada,
etc.) que permitan un control preciso del cumplimiento de los SLAs. Asimismo,
se deberan implantar los mecanismos necesarios que permitan conocer de
manera precisa y en todo momento, las variables de calidad que afectan al
cumplimiento de los SLAs.
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e Control de la Gestién por la UEx: el adjudicatario deberd suministrar las
herramientas necesarias que permitan a la UEx un seguimiento del estado de
cada una de las peticiones de provision/administracidn, incidencias producidas,
configuraciones de equipamientos y lineas, indicadores de la calidad de servicio
y cumplimiento de SLAs, informes, ete.

Plan de emergencia

Contendra la descripcion de los planes que deberdn seguirse en caso de desastre, de
acuerdo con lo indicado en el apartado 6.2 4.

Plan de calidad

Se debera confirmar el cumplimiento de las especificaciones minimas de calidad y de
nivel de servicios requeridas en cada servicio. Se indicard expresamente cudles son las
mejoras propuestas sobre los minimos exigidos, indicando la viabilidad de su medicion,
el procedimiento y frecuencia de su medida y la capacidad de empleo de acciones
correctivas.

El ofertante realizard una descripcion de los recursos de los que dispondra y de los
procedimientos que implantard para garantizar el cumplimiento de los compromisos de
calidad contenidos en este apartado.

Plan de seguridad y confidencialidad de la informacion

Se entregara un plan de seguridad y confidencialidad de la informacion, de acuerdo con
lo indicado en el apartado correspondiente.

Mejoras al servicio

El licitador propondra todas aquelias mejoras que estime y que puedan ser de interés
para la UEx. Estas mejoras podran formularse en cualquier aspecto de nuevos servicios
o funcionalidades de naturaleza avanzada, renovacion y/o ampliacion de infraestructuras
de comunicaciones o cualquier otra opcion de naturaleza similar que el licitador
considere de interés para la mejora de las telecomunicaciones en una organizacion de
este tipo.

En cualquier caso, la UEx se reserva el derecho de entender o no como tales las mejoras
presentadas por los ofertantes, asi como el derecho de aplicar valoraciones econdmicas
distintas de las de los ofertantes en ¢l caso de que lo estime oportuno.
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2. TELEFONiA MOVIL
2.1 Telefonia mavil. Situacién Actual

En la actualidad, la Universidad de Extremadura dispone de un infraestructura de
telefonia movil compuesta por una seric de enlaces troncales, uniendo la centralita
propiedad de la UEx con la red el operador mediante dos enlaces microondas ubicados
en los Campus de Badajoz y de Caceres. El resto de centros remotos dispone de enlaces
GSM-PBX tipo “Licea” en funcién de sus necesidades particulares.

También se dispone de un parque de terminales moéviles, de distintas categorias para el
uso del personal que decide la UEx. Se estima en unos ciento ochenta terminales.

Para la conexiéon de datos en movilidad se dispone de tarjetas de solo datos y
dispositivos de conexion, fundamentalmente tipo USB.

2.2 Objetivos minimos

Se pretende dotar a la UEx de un servicio de telefonia mévil que integre los servicios de
voz y datos en movilidad y que sea una prolongacién mévil, tanto en numeracion como
en funcionalidades, de los servicios de telefonia fija de la universidad.

El servicio de telefonia mévil ha de soportar, tecnologia de ultima generacion. La red se
ha de actualizar en todo momento y ha de disponer de las funcionalidades mas
avanzadas del mercado.

El licitador ha de tener en cuenta la implantacién de una red que integre tanto el parque
moévil de la UEx como las extensiones fijas que dependen de las centralitas conectadas a
la red del adjudicatario.

Se pide disponer de una solucion, que por medio de la utilizacion de protocolos
estandarizados como SIP, y con el uso de la solucion de Avaya Communication
Manager de que dispone la UEX, integre de manera segura las lineas de comunicacién
fijas y moviles de la UEx.

En linea con la evolucién de las redes de voz a tecnologia basada en IP, tanto en la parte
de cliente como en lo referido a las infraestructuras de operador con la proliferacién de
redes NGN, los licitadores deberan ofrecer Servicios de Valor Afiadido unificados en
Red Inteligente con independencia del tipo de la red de acceso,

Se consideran llamadas internas las siguientes:

e Las comunicaciones entre moéviles de la UEx.

e Las llamada entre moéviles internos y de fijo a mévil y a la inversa. El
adjudicatario debe facturar las llamadas como internas cuando el usuario haga
uso tanto de la marcacion abreviada como del nimero piblico para establecer la
comunicacion.

El servicio de telefonia mdvil debe posibilitar establecer diferentes grados de
restricciones sobre el uso del terminal mévil, incluyendo:
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Llamadas al exterior, nacionales, internacionales, etc.

Capacidad de itinerancia (roaming).

Restriccion de llamadas a una serie de numeros predefinidos.

Restriccion de llamadas segin el horarto.

Buzdn de voz.

Servicio de llamadas perdidas.

Marcacion abreviada

Control del consumo por extension y facturacion detallada.

Definicién de limites de consumo.

Definicién y creacion de grupos de usuarios. Se han de poder crear agrupaciones
de usuarios con una configuraciéon determinada del servicio (restricciones,
limites de consumo, etc.).

e Existencia de “tarjetas duales”, de facturacién diferenciada para la UEx y el
usuario particular, en el caso de ser solicitada por la Universidad.

& & & & & 5 & o 8 9

2.3 Terminales

En este apartado se indican los modelos de terminales méviles, dispositivos PCMCIA,
USB u otros y tarjetas SIM, todos ellos englobados con el mismo nombre de
terminales, propuestos para el suministro inicial, asi como para las nuevas altas que se
produzean en el transcurso de la prestacion del servicio. También se incluyen las
politicas del adjudicatario en relacién con aspectos tales como el de renovacion de
terminales y el de la existencia de un botiquin de reposicion de terminales.

2.3.1 Gamas de terminales.

Este apartado presenta los terminales propuestos para la Universidad de Extremadura.
Los terminales mostrados serdn indicativos de los modelos mas representativos de cada
gama, dentro del catdlogo del adjudicatario, pudiendo la Universidad de Exiremadura
proponer otros modelos dentro de las mismas gamas por preferencias de fabricante o
tecnologia. Puesto que ¢l mercado de terminales cambia de forma muy réapida, es
previsible la modificacion del catdlogo del adjudicatario durante el periodo de
prestacion del servicio. Dicho catalogo sera facilitado a la Universidad de Extremadura
y aprobado por la misma con anterioridad a su modificacion. El catalogo debera ser
renovado al menos cada 12 meses.

Terminales de gama alta. Debera proponerse el porcentaje de unidades de estas
caracteristicas que seran suministrados, caracterizandolos con al menos dos modelos
concretos. Han de tener posibilidad de ejecutar Sistemas Operativos tipo Windows
Mobile y/o RIM.

Terminales de gama media. Deben disponer de tecnologia GPRS y Bluetooth,

ser de fabricantes reconocidos, y orientados al mercado europeo. Debera proponerse el
porcentaje de unidades de estas caracteristicas que serdn suministrados,
caracterizandolos con al menos dos modelos concretos.

Terminales de gama baja. Debera proponerse el porcentaje de unidades de estas
caracteristicas que seran suministrados, caracterizandolos con al menos dos modelos
concretos.
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Terminales de aspecto similar a fijo. Corresponden a terminales de telefonia movil, con
aspecto de teléfono fijo, en el sentido de que por su disefio no estén destinados a su
transporte por el usuario, sino a su localizacion preferente de escritorio. Debera
proponerse el porcentaje de unidades de estas caracteristicas que seran suministrados,
caracterizandolos con al menos dos modelos concretos.

2.3.2 Politica en relacion con los terminales

El adjudicatario suministrara los terminales méviles de manera gratuita, precio
promocional o a precio determinado, indicandolo claramente en su propuesta.
Diferenciara el precio para cada uno de los modelos propuestos, pudiendo hacerlo de
modo diferente segiin el porcentaje de terminales a entregar sobre el total de lineas
contratadas.

Altas de terminales. Los terminales entregados en el suministro inicial o como
consecuencia de altas posteriores respetaran la distribucion en gamas definida en la
propuesta.

Politica de renovacién de terminales. Debera proponerse una politica de renovacion de
terminales de forma porcentual aplicable a cada gama. Esta renovacién ha de llevarse a
cabo cada doce meses.

Politica de sustitucion de terminales y tarjetas SIM. El adjudicatario garantizara que los
terminales de los usuarios de Universidad de Extremadura estaran operativos a través de
su propio servicio de posventa. Este servicio deberd contar con las siguientes
caracteristicas:

« Asistencia Técnica: Sustitucién del terminal por el mismo modelo o de la misma
gama, puesto a nuevo (puesto a nuevo implica la sustitucion del Terminal, la bateria y
el cargador del mismo).

« Reposicién por robo, hurto o extravio: Sustitucién del terminal por el mismo modelo
o de la misma gama, puesto a nuevo (puesto a nuevo implica la sustitucion del
Terminal, la bateria y el cargador del mismo).

« Para ambos casos, el plazo de entrega debe ser inferior a tres dias habiles.

Botiquin de terminales y tarjetas SIM. El adjudicatario pondra a disposicion de la
Universidad de Extremadura un depésito de terminales y tarjetas SIM preactivadas, de
tal modo que puedan ser utilizadas de modo inmediato por la Universidad de
Extremadura para reposicion de averias y cubiertas en un plazo de siete dias habiles por
¢l adjudicatario. Su composicion sera la siguiente:

» Terminales: al menos un 10% del total de las lineas de la empresa, repartidos en los
porcentajes de las cuatro gamas antes citadas, con redondeo a la unidad superior.
« Tarjetas SIM preactivadas: al menos un 5% del total de las lineas de la empresa.

Entrega inicial de terminales. La entrega inicial de terminales de todo tipo, segin el plan
que establecer la Universidad de Extremadura, se realizard con cargo al adjudicatario
con el personal que el mismo aportard en un plazo maximo de quince dfas a partir de la
entrega del citado plan.

El adjudicatario ha de implantar un plan privado de numeracién que haga posible el
establecimiento de las comunicaciones internas mévil-mévil, mévil-fijo y fijo-movil
haciendo uso de la marcacién abreviada definida en el plan.
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El plan privado de numeracion establecido por la UEx respeta las directrices siguientes:

e Un teléfono fijo o mévil ha de estar siempre accesible desde cualquier otro
teléfono integrado a la red privada mediante un inico nimero corto.

La longitud de la numeracién corta ha de ser de cinco cifras para las extensiones
fijas y también de cinco cifras para las extensiones méviles. La extension mévil
tendra el siguiente formato: 3 6 4 + extension fija.

La red ha de identificar los nimeros del plan privado de numeraciéon en
cualquier zona de cobertura en el territorio nacional y, si es posible,
internacional.

En el caso de que el adjudicatario no resulte ser el actual, se ha de comprometer
al mantenimiento del actual plan de numeraciéon. Tanto numeracién corta, como
larga (numero publico).

2.3.3 Acceso a datos en movilidad

Este servicio ha de permitir la conexién de equipos portatiles y de sobremesa para
acceder de modo mévil a la red HSxPA, 3G o GPRS, y de ahi a Internet, o a la intranet
corporativa de la UEx, mediante la instalacién por parte de cada usuario en su
ordenador bien de una tarjeta PCMCIA bien de un mdédem USB, u otros que puedan
ofertarse, asociados a una tarjeta SIM, y un software de conexion que debe facilitar la
instalacién de los dispositivos 3G/GPRS HSxPA. El operador indicara los modelos
ofertados para cada tipo de conexion (PCMCIA, USB, Express Cards...) y la tecnologia
de Conexion (GPRS, 3G, HSDPA, HSUPA, UMTS, ...). Tanto en la tarjeta de conexion
como en el servicio se indicaran los precios de cada uno de los servicios en caso de que
la oferta incluya diferentes variantes.

Es preciso apuntar que el adjudicatario del servicio ha de hacerse cargo de la gestién 'y
mantenimiento del servidor BES (Blackberry Enterprise Service) y de las licencias
asociadas al mismo actualmente en funcionamiento en la Universidad. Ha de facilitarse
formacioén, por parte del adjudicatario al personal técnico que la Universidad designe
para este fin, con el objeto de poder realizar las tareas de mantenimiento diarias que
precise el sistema. Sera igualmente vélido la instalacion de un sistema no propietario de
marca, incluso software libre, que lleve a cabo la misma funcién que el actualmente
instalado.

2.4 Gestion del servicio

2.4.1 Servicio al Cliente. El adjudicatario debe definir el modelo de atencién al cliente
que prestara a la Universidad de Extremadura teniendo en cuenta estos aspectos:

» Si se va a tratar de una Atencidn personalizada o a través de plataforma.
* Horario de atencién y niveles de atencidn para cada horario.
+ Servicios prestados por cada nivel de atencion.
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EX:
2.4.2 Mantenimiento de terminales. Los servicios de mantenimiento prestados a la
Universidad de Extremadura en relacién con los terminales suministrados deben incluir
los siguientes:

+ Reposicién por averia, hurto o robo y condiciones en que se realizara.

» Reposicion de tarjetas SIM y condiciones en que se realizara.
« Renovacion de terminales y condiciones en que se realizard.

NIVERSEDAD DE EXTREMADURA

2.4.3 Herramientas de facturacion. El adjudicatario debe poner a disposicién de la
Universidad de Extremadura una herramienta de facturacion de propdsito y de una
herramienta de facturacion orientada a la elaboracién de informes a medida. Ambas
herramientas deben permitir ver el detalle de las llamadas de una forma sencilla y rapida
con las siguientes condiciones: Debe permitir visualizar la factura de forma flexible y
analizar en detalle los diferentes conceptos que la componen. Con dicha herramienta la
Universidad de Extremadura debe poder visualizar sus ultimas facturas, realizar
consultas y analisis (por nimero de llamada, por franja horaria, por operador de
destino,...), descargar los datos de su factura en diferentes formatos, escoger la
modalidad en que desea visualizar los datos de facturacion:

Resumen de los datos més relevantes de los servicios facturados, detalle de llamadas
con acceso al resumen de cargo por cada niimero, detalle de cargos por servicios
especiales y otros cargos, detalle de descuentos en cuota mensual (en su caso) y detalle
de otros descuentos (en su caso). Fl adjudicatario se compromete a realizar la formacion
necesaria de personal de la Universidad de Extremadura en el uso de la herramienta.
También ha de poner, a disposicién de la Universidad de Extremadura, una herramienta
absolutamente compatible con ¢l sistema de tarificacion telefonica interno ya existente
en la Universidad de Extremadura, con el objetivo de poder volcar los datos de
facturacién provenientes del operador, a este sistema de gestion de la UEx, con el
objetivo de repercutir los consumos a los distintos Centros de Coste de la Universidad.
Esta aplicacién ha de ser capaz también de generar y mantener un inventario en una
base de datos, de los distintos medios, ya sean materiales (terminales, etc.), como
tarjetas de datos y su PIN, PUK, IMFI, etc. También ha de poder capturar los datos en
formato electrénico procedentes del operador, y compararlos con su propia base de
datos, a efectos de localizar discrepancias o diferencias entre ambas facturaciones.

2.4.4 Herramienta de gestion del servicio RPV. El adjudicatario debe poner a
disposicion de la Universidad de Extremadura una herramienta de gestion del servicio
RPV que permita tener acceso al menos a las siguientes capacidades, asi como a
cualesquiera otras definidas en otros apartados:

« Asociar usuarios dentro de grupos, permitiendo actualizar los datos de un Usuario o
Rango existente, dentro de un Grupo determinado. Las asociaciones realizadas se
podran cambiar para ser asociadas a nuevos grupos.

« Asociar perfiles de restriccion de llamadas (listas blancas y negras) y perfiles de
reenvio a grupos y usuarios. Esta funcién debe permitir asociar perfiles establecidos de
restriccion de llamadas a grupos y usuarios concretos dentro de los grupos.

» Cambio de la numeracion corta

+» Cambio de los reenvios en funcién del origen de la llamada

El adjudicatario se compromete a realizar la formacién necesaria de personal de la
Universidad de Extremadura en el uso de la herramienta/s.
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2.4.5 El adjudicatario, siguiendo las directrices de la UEx, facturara los consumos
aplicando situacién multicif. Es decir, con facturas diferentes para los CIF que aporte la
UEX para algunas de sus unidades con personalidad juridica propia. No obstante, es
comun el componente técnico y econdémico del presente Pliego.

2.5 Trafico de voz a terminales moviles generado por la Universidad de Extremadura
durante el ultimo curso académico

Para el calculo de sus ofertas a continuacién se relaciona la volumetria de la UEx durante
dicho curso.

TIPO DE TRAFICO DE ORIGEN MOVIL Ne DURACION(HORAS))
LI.AMADAS

TRAFICO INTERNO CORPORATIVO 55.470 2673,17

TRAFICO NACIONAL A FIJOS : 11.028 376,45

TRAFICO NACIONAL A OTROS MOVILES 50.186 2045,50

RESTO DE TRAFICO NACIONAL (servicios 2 894 79,00

equciales, wap, etc.) : .

TRAFICO ROAMING 977 36,00

TRAFICO INTERNACIONAL: 545 22,43

MENSAJES VODAFONE: 12.097

MENSAJES OPERADORES NACIONALES : 12.603

MENSAJES INTERNACIONALES : 752

TIPO DE TRAFICO DE ORIGEN FIJO N° DURACION(HORAS))
LLAMADAS

TRAFICO INTERNO CORPORATIVO 37.029 1.087,41

TRAFICO NACIONAL A OTROS MOVILES 144.596 6.149

TRAFICO A MOVILES VODAFONE 54.538 2.511,21

2.6 Otros criterios de valoraciéon técnica.

* En linea con lo solicitado en el pliego de servicio de Voz y Datos, se entenderd como
mejora la integracién de la tecnologfa aportada por el adjudicatario con la existente en la
UEX, es decir que la comunicaci6n entre el operador y la UEx no se lleve a cabo con la
utilizacion de enlaces via radio, si no con la conexién via protocolo SIP de las lineas
mdviles, tanto en el sentido de entrada como de salida.

* Se valorar la aportacion del adjudicatario de un parque de terminales méviles de
gama baja para su utilizacion como telefonia movil inaldmbrica, con las condiciones
siguientes:

El parque, que sc entregard al principio del contrato, estara dotado de, al menos, 300
terminales.

Los mencionados terminales, no podran recibir, ni efectuar llamadas fuera de la RPV de
la UEx.
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El mantenimiento de los terminales sera a coste cero y su reposicion sera a nuevo en los
casos mencionados en el apartado de terminales anterior.

En ningun caso originaran coste por ningin motivo, ni ain de cuotas fijas o periddicas.
Esta mejora ha de valorarse econdémicamente por escalares de 50 en 50 terminales y de
forma conjunta.

* Se valorara el suministro a la UEx de cargadores de méviles del tipo “Universal”, es
decir, validos para una amplia gama de terminales, independientemente del fabricante
del mismo. Se valorara de forma econémica por unidad suministrada.

* Se tendra en consideracion la posibilidad del establecimiento automatico de RPV’s
entre los terminales méviles y/o los dispositivos de acceso a datos en movilidad y la
Red Corporativa de la UEx, posibilitando asi el acceso en remoto a servicios y
aplicaciones Corporativas. Ha de valorarse esta funcionalidad de forma econémica.

* La aportacion de sistemas de “manos libres” con destino al parque de vehiculos de la
UEXx, se considerara mejora de las condiciones del Concurso. Ha de mencionarse de
forma explicita la cantidad, modelos y precios de los sistema ofertados.

* Sera valorable la aportacion, en concepto de actividades de patrocinio, de medios
ccondmicos, humanos y/o técnicos puestos a disposicién de la UEx por el adjudicatario.
Estas aportaciones han de estar debidamente cuantificadas en la oferta correspondiente.

* Sera valorable la aportacion de medios econdmicos con el objeto de la contratacién de
una empresa independiente, seleccionada por la UEX, con el fin de acometer los trabajos
de Direccidon de Obra durante el periodo de implantacion de la solucién y de actuar
como enlace entre la UEx y la empresa adjudicataria durante el resto del tiempo del
contrato.

2.7 Adecuacion tecnolégica y de mercado de la oferta de servicios.

El adjudicatario debera poner a disposicion de la Universidad de Extremadura
una informacién actualizada del catalogo de servicios de que dispone, incluyendo los
precios unitarios relativos a cargos periddicos, aperiddicos y descuentos. Debiendo
proporcionar una informacion constante técnica y comercial relativa al lanzamiento de
servicios, o de sus modificaciones de manera que la Universidad pueda comprobar de
manera exacta que su inventario de servicios se encuentra actualizado tanto
tecnoldgicamente como en precio. La Universidad de Extremadura podra solicitar del
adjudicatario informacioén y condiciones de prestacion de nuevos productos o servicios
en el ambito de los contenidos de este pliego, asi como posibles descuentos.

El adjudicatario deber4 incorporar a los servicios suministrados las novedades
técnicas y tecnoldgicas que apliquen al resto de sus clientes, de manera que la calidad de
servicio recibido por la Universidad y las funcionalidades disponibles se mantengan al
mismo nivel que las de mercado. Estas se realizaran sin corte de servicio y de una forma
transparente para la Universidad. Los precios que ¢l adjudicatario tenga para el resto de
clientes no seran nunca inferiores a los que aplique a la Universidad de Extremadura,
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debiendo ajustar a la baja los precios de la oferta, cuando esta circunstancia se produzca
durante la vigencia del contrato.

UNIYERSIDAD DE EXTREMADURA

2.8 Mantenimiento y servicio de atencién al cliente.

Los equipos y servicios proporcionados por los licitadores dispondran de un
periodo de garantia equivalente al periodo de prestacion de los servicios de
comunicaciones objeto del concurso, durante el cual, cualquier problema detectado en el
buen funcionamiento del servicio, la infraestructura o los equipos debera ser corregido,
sin cargo alguno, por la empresa adjudicataria, garantizando un tiempo adecuado a
cualquier peticion de este tipo.

La UEXx, en cualquier caso, no se hace responsable del mantenimiento de los equipos
instalados por el adjudicatario cuando se encuentren en régimen de cesion.

El adjudicatario vendra obligado mediante este servicio de mantenimiento a prestar el
servicio de comunicaciones en las condiciones establecidas en el contrato, pudiendo la
Universidad de Extremadura aplicar penalizaciones por el incumplimiento de los
objetivos de calidad, pudiendo llegarse hasta la rescision del contrato.

El mantenimiento abarcara también a los equipos y sistemas propiedad de la
Universidad que los adjudicatarios hayan integrado en su infraestructura de provision de
servicios.

2.9 Paradas programadas de servicio.

Las paradas programadas de servicio para actuaciones de revision, actualizacion o
similares deberan ser comunicadas a la Universidad con una antelacion minima de 4
dias laborables y deberan obtener la aprobacion del personal que se designe a tal efecto
como requisito previo indispensable a su realizacidn.

Los licitadores programaran las paradas de servicio en horario no laboral y
preferentemente nocturno, debiendo justificar la necesidad que, en su caso, obligue a la
realizacion de una parada durante el horario laboral de los centros administrativos de la
Universidad.

2.10 Plazo de instalaciéon

El plazo maximo de ejecucion de la infraestructura base es de 3 meses. La instalacion de
los nuevos equipos y su activacion debe provocar la minima interrupcion de los
servicios actuales. La instalacién se considerard acabada cuando:

o Se haya finalizado la instalacion de todos los elementos y la conexion de todos
los dispositivos de hardware necesarios para ofrecer los servicios demandados y
éstos funcionen a pleno rendimiento.

¢ Sec haya instalado todo el software correspondiente, si procede.

Se haya realizado la configuracién de todos los nuevos dispositivos que permita
balancear las aplicaciones que determine el personal de Direccion de obra.
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e Se haya realizado la formacién adecuada al personal de la UEx designado.

e Se haya entregado la documentacion final pertinente.

e Sc hayan realizado todas las pruebas, mediciones y/o certificaciones y
demuestren que todo funciona correctamente.

2.10.1 Relacién entre la UEx y el adjudicatario

La solicitud de servicios de telecomunicaciones para la UEX, en virtud de lo establecido
en este pliego, serd realizado siempre por la UEx. El adjudicatario no podra facturar a la
UEx por servicios que no hayan sido solicitados siguiendo dicho procedimiento.

2.10.2 Proyecto Técnico

Los licitadores presentaran un Proyecto Técnico, que deberd contener la configuracion
del sistema soporte del servicio y las especificaciones técnicas basicas de todos los
elementos que lo componen, de modo que cumplan las especificaciones descritas en el
presente pliego.

En este proyecto se debera incluir, al menos, una descripcion detallada de:

e Topologia de la red, valordndose la provision de esquemas graficos
autoexplicativos; tecnologia utilizada, ubicacion fisica de los nodos de
transporte, matriz de interconexion.

¢ Se incluird una descripcion detallada de los nodos, y en general se adjuntaran las
hojas de especificaciones técnicas de todos y cada uno de los equipos de soporte
del servicio, con una descripcién detallada del equipamiento a instalar en las
diferentes dependencias de la UEx.

¢ Niveles de garantia de funcionamiento.

Niveles minimos de seguridad, fiabilidad y disponibilidad de red.

e Posibilidades de crecimiento, mediante la ampliacién del ancho de banda de los
enlaces ofertados, la incorporacién de nuevos edificios.

e Sistemas de Operacion y Gestion.

e Los anchos de banda en funcion de las necesidades de comunicacién de las
diversas ubicaciones de la UEx.

¢ Los protocolos a utilizar, los niveles de gestién de calidad de servicio (QoS) y su
gestion.

e Informes de nivel de servicio.

Las empresas licitadoras dispondran en todo momento de los recursos humanos
adecuados y suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a todas las sedes incluidas
en el proyecto, a fin de garantizar la correcta y optima realizacion de las fases de
implantacién y operacion. Debera detallar en concreto:
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s Situacién y ntimero de centros de Gestion de Red que estaran directamente
implicados en los servicios del contrato.

Procedimientos de deteccidén, comunicacién, tratamiento y escalado de
incidencias y averias, tipificacién de averjas, tiempos de respuesta y tiempos de
resolucidn.

Servicio de asistencia técnica y mantenimiento (garantia de servicio, linea
telefonica hotline, servicio de asistencia 24 horas/7 dias semana) para recogida y
resolucion de incidencias, averias y problemas. Las ofertas deberan incluir toda
la documentacién relativa a los equipos, sistemas y servicios ofertados, con el
fin de que pueda valorarse adecuadamente cada una de las propuestas.
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2.10.3 Organizacion del trabajo

Se detallard la organizacién propuesta para el equipo de proyecto, donde debera existir
un interlocutor tnico, y los procedimientos de control de calidad a seguir durante todo
el proyecto.

En general los trabajos se llevardn a cabo de modo que se interfiera lo menos posible el
funcionamiento normal de las diferentes dependencias de la UEx. En todos los casos
debera preverse una vuelta atras a la situacion anterior, en caso de que surjan problemas,
en el plazo maximo de 24 horas.

La implantacion de estos servicios en los diferentes edificios se realizard teniendo en
cuenta su singularidad y el volumen de trafico.

Siempre que las caracteristicas lo permitan, existird un periodo de funcionamiento “en
paralelo” que garantizara permanentemente el servicio y la posibilidad de recuperar la
configuracion anterior, caso de que existan problemas.

2.10.4 Plan de implantacion

La fase de implantacién comprende la dotacion, instalacion, configuracion y puesta en
marcha de las lineas, circuitos y equipamiento fisico de cada una de las sedes asi como
de las prucbas de aceptacién requeridas.

Para el desarrollo de los trabajos de puesta en marcha, el adjudicatario debera designar
un responsable del proyecto que actuara como interlocutor inico con el personal que la
UEx designe a fin de supervisar el proceso de implantacién de los servicios objeto del
pliego.

Ia oferta debera incluir un Plan de Implantacién de las infraestructuras ofertadas, la
elaboracién de un programa de trabajo y su planificacién temporal, para la instalacion,
prueba y puesta a punto del servicio en cada una de las sedes o grupos homogéneos de
sedes. Dicho plan incluira:

e Plazos de ejecucion para la fase de implantacion.
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* Planificacién de la Fase de Implantacion de los servicios, con indicacion expresa
de las fechas de inicio de los nuevos servicios a implantar y de los servicios a
sustituir.

Se destacaran aquellas actividades que tengan interrelacion o dependan de actividades
de otros servicios, asi como aquellas que impliquen cortes de servicio.

El adjudicatario de cada servicio debera estar, siempre que el servicio lo requiera,
coordinado en todo momento con los adjudicatarios de los restantes servicios.

Las distintas actuaciones del Plan de Implantacion necesitaran el visto bueno de la UEx
y seran comunicadas 48 horas antes de su ejecucion. Igualmente el emplazamiento del
equipamiento, cableados, etc. se determinara de acuerdo con la UEx.

La fecha de inicio de la prestacién de los servicios sera la definida en el plan de
implantacion, siendo responsabilidad del adjudicatario la prestacion del servicio a partir
de dicha fecha. En caso de ser un servicio ya ofrecido por un anterior adjudicatario, el
actual debe asegurar el correcto funcionamiento del servicio en las condiciones
definidas en el actual pliego, debiendo llegar a los acuerdos necesarios con el anterior
adjudicatario del servicio a sustituir para asegurar el correcto funcionamiento del
mismo.

Todos los costes que conlleve la implantacién de los servicios, como obras civiles
externas a los edificios, peticion de licencias, etc. deberan correr a cargo del
adjudicatario.

2.10.5 Plan de gestion, operacién y mantenimiento

La fase de operacion comprende el periodo posterior a la implantacién y supone el
comienzo de la prestacion del servicio contratado, previa aceptacion por parte de la
UEx. Esta fase incluye el mantenimiento, la gestién, deteccidon y resolucion de
incidencias y la actualizacién (cuando sea preciso) de los circuitos y servicios
contratados de acuerdo a los requerimientos de este pliego.

Las ofertas deberan incluir un Plan de Mantenimiento y Operacién, donde se definan las
actividades y responsabilidades encaminadas a asegurar el correcto y continuo
funcionamiento del servicio, de acuerdo al esquema de gestion indicado en el presente
pliego. Este plan debera incluir al menos los siguientes aspectos:

Supervision de todos los servicios.

Mantenimiento preventivo

Mantenimiento correctivo

Mantenimiento adaptativo por evolucién tecnoldgica, motivos de seguridad,
nuevos requisitos, etc.

e Procedimientos de gestion de incidencias
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En esta fase se requiere el mantenimiento y la gestion de los servicios de
telecomunicaciones, en modalidad de atencion 24 horas al dia, 7 dias a la semana.
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Se tendra en cuenta el grado de detalle en los Planes de Mantenimiento y Operacion.

Estos servicios se realizaran desde un Centro de Gestion, con un medio de contacto
disponible las 24 horas al dia. Este Centro de Gestion identificard a la UEx para abrir
incidencias o consultas, mediante un identificador de cliente Uinico.

Con el fin de controlar el equipamiento instalado, al inicio de la prestacién del servicio
el adjudicatario aportard una relacion exhaustiva del equipamiento existente en cada
centro, del que hara uso y del equipamiento nuevo instalado por el adjudicatario. Esta
relacion servird de base para la prestacién del mantenimiento y serd actualizada
reflejando las modificaciones realizadas a lo largo de la prestacion del servicio.

Los adjudicatarios presentarin un Plan de Emergencia que incluya al menos los
siguientes aspectos requeridos:

2.10.6 Plan de emergencia

Contendra la descripcion de los planes de actuacién que deberan seguirse en el caso de
que se produzca un desastre o incidencia grave en los servicios ofertados.

Este plan debera incluir los siguientes aspectos:

s Plan de mantenimiento operativo de lineas de emergencia y equipamientos,
detallando los niimeros de las lineas y extensiones de emergencia del sistema.

e Tipificacion de los diferentes grupos de incidencias que puedan surgir a lo largo
de la prestacion del servicio.

s Metodologia de actuacion en caso de averia.

o Teléfonos de contacto para la tramitacion, seguimiento y resolucién de la
incidencia.

El documento deberd especificar explicitamente los siguientes aspectos:

s Definicion de las situaciones de emergencia.

o Definicién de métodos y herramientas para diferenciar y aislar areas afectadas.
Definiciéon de la asignacién de responsabilidades primarias y alternativas del
personal, tanto directivo como técnico.

e Procedimientos de escalado y centros de soporte, asi como relacién de medios
efectivos puestos a disposicion.

e Diagrama de tiempos maximos en cada escalén de soporte.

2.10.7 Plan de seguridad y confidencialidad de la informacién
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La naturaleza especialmente confidencial de toda la informacién generada en la UEX, y
que sera transportada por la red del licitador, hace necesario un importante plan de
seguridad de la informacion. La importancia de los servicios para las actividades
cotidianas de los centros hace presente la necesidad de velar por la propia funcionalidad
de la red evitando y resolviendo, si procede, las incidencias que puedan afectarla.

El operador debera cumplir en todo momento la Ley Orgéanica 15/1999, de Proteccidn
de Datos de Caracter Personal, y sera responsable de la seguridad y confidencialidad de
las comunicaciones electronicas contratadas.

2.10.8 Sistema de gestion

El adjudicatario dispondra de un Centro de Gestion para la supervisiéon y mantenimiento
en modalidad de atencion 24x7. Se realizaran, ademas, reuniones periodicas entre la
UEx v los ingenieros de red del adjudicatario.

El Centro de Gestion tendré asignadas las siguientes tareas:

e Recoger las incidencias por parte de los técnicos y gestionar dichas incidencias
de acuerdo al sistema de gestion propuesto.

¢ Comunicard de forma proactiva las averias criticas.

Se reunird con los responsables de sede cuando asi sea solicitado para las

revisiones de servicio.

Realizara andlisis y propuestas de mejora en funcion del estado de los servicios.

Supervisara el estado de los elementos de la red.

Gestionara las alarmas ante fallos.

Realizarda el mantenimiento exigido en este pliego y cambios en la

configuracion.

Administrara la seguridad de los elementos de la infraestructura.

e Realizard inventarios de los elementos utilizados para la provision de los
servicios.

e Realizard los informes mensuales exigidos en este pliego, vigilando el
cumplimiento de los niveles de servicio.

2.10.9 Calidad de servicio
E] licitador debera indicar su compromiso de calidad para todos los servicios ofertados.

A continuacion se detallan los requerimientos que el adjudicatario debe incluir en €l
compromiso de calidad de servicio ofertado:

Gestion de incidencias

Los adjudicatarios deberan incluir en su oferta un servicio de soporte para la apertura,
seguimiento, escalado y cierre de cualquier incidencia, por via telefonica y/o telematica.
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Este servicio incorporara un sistema de informacién accesible por la UEx y un
protocolo de comunicacion que determine dichos procedimientos.

El adjudicatario dispondra en todo momento de los recursos humanos adecuados y
suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a fin de garantizar la correcta y optima

realizacion de las fases de implantacién y operacién.

El licitador debera detallar en concreto:

*

Procedimientos de deteccién, comunicacion, tratamiento y escalado de
incidencias y averias.

s Servicio de asistencia técnica y mantenimiento {(garantia de servicio, linea hot-
line, servicio de asistencia 24 horas x 7 dias de la semana) para recogida y
resolucion de incidencias, averias y problemas.

Grados de criticidad de las incidencias.

Niveles de calidad de servicio

Estos pardmetros y sus valores méximos se definen mas adelante.
Niveles de calidad de gestion

El licitador indicara los valores de los pardmetros siguientes:

Tiempo maximo de deteccién y comunicacion de averias.
Tiempo maximo de diagnéstico de averias.

Tiempo maximo de resolucion de averias.

Tiempo maximo de respuesta.

Tiempo méaximo para la resolucion de la incidencia.

Disponibilidad del servicio

En lo referente a la disponibilidad de los servicios se deberd cumplir las
especificaciones generales de este apartado y las especificaciones particulares indicadas
en los apartados correspondientes de cada servicio. En caso de discrepancia se deberd
cumplir siempre la medida mas favorable a la UEx.

Para todos los servicios objeto de este plicgo, la medida de disponibilidad de los
mismos se realizara sumando los tiempos de incomunicacién de las averias de la UEx.
Con los datos de averias entregados por el sistema de tickets de gestion de incidencias
del licitador, se mediré la disponibilidad mensual de la oficina afectada de la siguiente
forma:

Disponibilidad de Oficina (mensual) = (Tiot - Toodisponitilidad_oficina )/ Trot * 100 (%)
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Donde:

o Ty = tiempo total del periodo considerado expresado en minutos/mes,
considerando nimero de 30 dias/mes, 24 horas/dia y 60 minutos/hora.
Trodisponivitidas = tiempo de no disponibilidad de la comunicacion dentro del
intervalo Ty considerado (minutos). El tiempo de no disponibilidad se
contabilizard como la suma de los tiempos de no disponibilidad de todas las
averias de la UEx.
¢ No sc contabilizaran a efectos de penalizacion el tiempo que el servicio no esté
disponible por causas graves de fuerza mayor, tanto naturales (terremotos,
inundaciones, etc.) como artificiales (incendios provocados o fortuitos,
sabotajes, atentados, etc.).

2.10.10 Informes y estadisticas

Estos informes recogeran al menos:

* Actuaciones y modificaciones realizadas ordenadas por sedes.
¢ Incidencias producidas en el servicio, con fechay hora de comienzo y fin.

Se ordenarén por sede:

¢ Disponibilidad de los enlaces.

e Qcupacion de los enlaces, mediante graficas individualizadas del trafico cursado
y descartado, tanto en los servicios de voz, como de datos.

e Se podran solicitar otros informes y estadisticas.

Estos informes, junto con las medidas obtenidas por la UEx se emplearan para evaluar
el servicio ofrecido por el adjudicatario.

2.10.11 Estructura normalizada y contenido de las ofertas técnicas

La estructura de las ofertas deberd ajustarse al formato especificado para cada uno de
los documentos que se describen a continuacion.

Documentacion téenica

La documentacion técnica estara formada por los siguientes documentos:

Resumen

Consistird en un breve resumen de la oferta que indicara de forma esquematica, los
siguientes puntos:

e Breve presentacion del operador u operadores si se tratase de uma oferta
conjunta.
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El enfoque del trabajo de la empresa licitadora, asi como una descripcidn de sus
objetivos para el servicio ofertado.

Resumen y diagramas descriptivos de la solucion y de la infraestructura.
Resumen de los servicios. Soluciones planteadas y caracteristicas operativas.
Resumen del sistema de gestion, facilidades de operacién y mantenimiento
ofertados.

Resumen de los parametros de calidad y compromisos propuestos.

Presentacion de la empresa y referencias técnicas

Presentacion de la empresa licitadora, indicando los campos en los que trabaja, sus
objetivos, &mbito presencial, etc.

Organizacion del proyecto y personal técnico

Descripcién de los equipos de trabajo que se crearan para el desarrollo del proyecto,
tanto en su Fase de Implantacién como de Operacién, y definicién del personal que
estara involucrado junto con las funciones y responsabilidades que tendra cada uno de
ellos dentro de los grupos.

Solucion técnica

Se describira, de forma detallada, la arquitectura propuesta para proveer el servicio
ofertado, asi como la tecnologia empleada.

Asimismo, se describird con el méaximo detalle, claridad y precision posible, la solucion
técnica propuesta, incluyendo especificamente la configuracién, terminales, lineas,
enlaces, etc. para cada sede, indicando claramente si se trata de infraestructuras ya
existentes o de nueva implantacién.

Para la presentacion de la solucion técnica se tendra en cuenta o indicado en el apartado
2.10.2.

Se tendrd en cuenta las calidades ofertadas, que deberan disponer de las méximas
funcionalidades permitidas por la tecnologia actual. De la misma forma, deberdn
garantizar la evolucion tecnolégica de dicha tecnologia.

Plan de implantacién

Se entregard un plan de implantacién, que garantice la operatividad permanente de los
sistemas actuales de la UEx mientras dure el transito desde la situacion actual a la
situacién propuesta. Se hara indicacién expresa de las necesidades y limitaciones que
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dicha implantacién presente. Este plan de implantacion debe explicitar como se prestara
el servicio durante esta fase y si se contempla algin acuerdo compartido entre
operadores.

A su vez el licitador presentara una planificacién del plan de implantacion en el que se
incluiran al menos:

o Las tareas méas relevantes necesarias para la implantacion de la solucién
propuesta.

¢ Estimacion de la duracién de cada una de las tareas.

e Tiempo total de ejecucién del proyecto.

Plan de gestion, operacién y mantenimiento

Contemplara la gestién y control del funcionamiento del sistema soporte del servicio
que garantice el mantenimiento de los objetivos de calidad y que consiga el nivel de
operatividad deseado. Se deberd confirmar el cumplimiento de las funcionalidades
minimas requeridas en cada servicio.

El adjudicatario deberd proponer en su oferta unos procedimientos de actuacion, que
seran validados tras la firma del contrato, y que incluirdn, al menos los siguientes
aspectos:

e Gestién de peticiones de provisién y administracién: el adjudicatario deberd
proponer un procedimiento 4gil y sencillo que permita la tramitacién y
seguimiento del estado de las solicitudes de provision (altas, bajas,
modificaciones, cambios de configuracion, etc.). Dicho procedimiento incluira la
posibilidad de hacer consultas automaticas online del estado de las solicitudes.

e Gestién y mantenimiento proactivo: el adjudicatario deberd contar con los
mecanismos de supervision y monitorizacién necesarios para detectar y
anticiparse, con las correcciones oportunas, a las incidencias que pudicran
aparecer, de modo que se pueda minimizar el impacto real sobre los usuarios.

e Gestion y mantenimiento reactivo: el adjudicatario debera proponer un
procedimiento que permita la tramitacion de incidencias. Cualquier incidencia
detectada deberd dejar constancia detallada en una base de datos del
adjudicatario.

e Gestion de acuerdos de nivel de servicio (SLAs): el adjudicatario deberd
disponer de los mecanismos necesarios que permitan la evaluacion del
cumplimiento de los niveles de servicios finalmente acordados. Todos los
procedimientos que se establezcan tanto para la provisién como para la gestion
de incidencias, deberan poder establecer los hitos necesarios (tiempos de parada,
etc.) que permitan un control preciso del cumplimiento de los SLAs. Asimismo,
se deberan implantar los mecanismos necesarios que permitan conocer de
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manera precisa y en todo momento, las variables de calidad que afectan al
cumplimiento de los SLAs.

Control de la Gestion por la UEx: el adjudicatario deberd suministrar las
herramientas necesarias que permitan a la UEx un seguimiento del estado de
cada una de las peticiones de provision/administracién, incidencias producidas,
configuraciones de equipamientos y lineas, indicadores de la calidad de servicio
y cumplimiento de SLAs, informes, etc.

Plan de emergencia

Contendra la descripcién de los planes que deberan seguirse en caso de desastre, de
acuerdo con lo indicado en el apartado correspondiente.

Plan de calidad

Se debera confirmar el cumplimiento de las especificaciones minimas de calidad y de
nivel de servicios requeridas en cada servicio. Se indicara expresamente cuales son las
mejoras propuestas sobre los minimos exigidos, indicando la viabilidad de su medicion,
el procedimiento y frecuencia de su medida y la capacidad de empleo de acciones
correctivas.

El ofertante realizara una descripcion de los recursos de los que dispondrd y de los
procedimientos que implantard para garantizar el cumplimiento de los compromisos de
calidad contenidos en este apartado.

Plan de seguridad y confidencialidad de la informacion

Se entregara un plan de seguridad y confidencialidad de la informacion, de acuerdo con
lo indicado en el apartado correspondiente.

Mejoras al servicio

El licitador propondra todas aquellas mejoras que estime y que puedan ser de interés
para la UEx. Estas mejoras podran formularse en cualquier aspecto de nuevos servicios
o funcionalidades de naturaleza avanzada, renovacion y/o ampliacion de infraestructuras
de comunicaciones o cualquier otra opciéon de naturaleza similar que el licitador
considere de interés para la mejora de las telecomunicaciones en una organizacion de
este tipo.

En cualquier caso, la UEx se resetva el derecho de entender o no como tales las mejoras
presentadas por los ofertantes, as{ como el derecho de aplicar valoraciones econdmicas
distintas de las de los ofertantes en el caso de que asi lo estime oportuno
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3 SERVICIO DE MENSAJERIA CORPORATIVA A TRAVES DE
PLATAFORMA WEB.

3.1 Descripcion de las necesidades

Se trata de la prestacion del servicio de envio de mensajes SMS/MMS individuales o
masivos desde los terminales informaticos fijos o portatiles de los miembros de la
Comunidad Universitaria.

3.2 Necesidades minimas
El sistema ha de ser establecido por medio de una conexion, disponible las 24 horas del
dia, con las siguientes caracteristicas:

La conexi6n podra establecerse por medio de la instalacién de un software en los
ordenadores o bien por medio de una pagina Web personalizada por el
adjudicatario, al que se conecte el personal de la UEx.

Existira una relacion de usuarios, debidamente autentificados que podran
acceder al servicio. También debe servir para asignar a cada uno de los usuarios
un nivel de acceso para poder usar méas o menos funciones del sistema. Esta
relacién de usuarios debe ser creada por la UEx, y ser mantenida en tiempo real
por personal de la Universidad, con las debidas medidas de seguridad y
confidencialidad.

Debe ser posible la integracion, con la ayuda del adjudicatario del software
necesario para el uso del sistema, pudiendo, de esta forma finalizar gestiones
administrativas con el aviso al usuario de tal gestion.

Es preciso que exista una relacion de facturacion de forma que desde las
instancias oportunas se pueda conocer ¢l numero o la facturacién de SMS
enviados por cualquiera de los usuarios autorizados, con el objeto de poder
contrastar la facturacién enviada por el operador, que en cualquier caso, ha de
recoger tanto el nimero, como coste, como usuario que realiza el envio de SMS.
Es importante que quepa la posibilidad de obtener un informe de entrega de los
mensajes SMS/MMS enviados, es decir, tener la constancia de la entrega o no
del mismo en el terminal del destinatario, con algin tipo de garantia del
contenido expresado en €l mismo, siendo esta garantia valida de forma legal.

El sistema debe estar dotado de la capacidad de desviar los SMS/MMS de
entrada, en respuesta a uno generado por la aplicacidén a una direccién de correo
electrénico de la Universidad de Extremadura.

El sistema ha de permitir la creacion y gestién de una agenda de destinatarios,
asi como permitir el envio de forma masiva de un solo SMS/MMS a usuarios
que estén debidamente configurados como miembros de grupos dentro de esa
agenda.

El adjudicatario debe aportar documentacién acerca de la cobertura de su
producto y de si tiene 0 no acuerdos de itinerancia o interconexién con el resto
de operadores, ya sean nacionales o de paises terceros.

3.3 Otros criterios de valoracion técnica
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* Se valorara la posibilidad de que en el envio de sms/mms sea viable a numeracion
corta propia de la UEx, es decir, dentro de la RPV que gestiona la Universidad.

* Ser4 valorable la aportacion, en concepto de actividades de patrocinio, de medios
econémicos, humanos y/o técnicos puestos a disposicion de la UEx por el adjudicatario.
Estas aportaciones han de estar debidamente cuantificadas en la oferta correspondiente.

* Sera valorable la aportacién de medios econémicos con el objeto de la contratacion de
una empresa independiente, seleccionada por la UEx, con el fin de acometer los trabajos
de Direccion de Obra durante el periodo de implantacion de 1a solucién y de actuar
como enlace entre la UEX y la empresa adjudicataria durante el resto del tiempo del
contrato.

3.4 Adecuacion tecnolégica y de mercado de la oferta de servicios.

El adjudicatario deberd poner a disposicion de la Universidad de Extremadura
una informacién actualizada del catdlogo de servicios de que dispone, incluyendo los
precios unitarios relativos a cargos periddicos, aperiddicos y descuentos. Debiendo
proporcionar una informacién constante técnica y comercial relativa al lanzamiento de
servicios, o de sus modificaciones de manera que !a Universidad pueda comprobar de
manera exacta que su inventario de servicios se encuentra actualizado tanto
tecnolégicamente como en precio. La Universidad de Extremadura podrd solicitar del
adjudicatario informacion y condiciones de prestacion de nuevos productos o servicios
en el ambito de los contenidos de este pliego, asi como posibles descuentos.

El adjudicatario deber4 incorporar a los servicios suministrados las novedades
técnicas y tecnologicas que apliquen al resto de sus clientes, de manera que la calidad de
servicio recibido por la Universidad y las funcionalidades disponibles se mantengan al
mismo nivel que las de mercado. Estas se realizaran sin corte de servicio y de una forma
transparente para la Universidad. Los precios que el adjudicatario tenga para el resto de
clientes no seran nunca inferiores a los que aplique a la Universidad de Extremadura,
debiendo ajustar a la baja los precios de la oferta, cuando esta circunstancia se produzca
durante la vigencia del contrato.

3.5 Mantenimiento y servicio de atencién al cliente.

Los equipos y servicios proporcionados por los licitadores dispondran de un
periodo de garantia equivalente al periodo de prestacion de los servicios de
comunicaciones objeto del concurso, durante el cual, cualquier problema detectado en el
buen funcionamiento del servicio, la infraestructura o los equipos deberd ser corregido,
sin cargo alguno, por la empresa adjudicataria, garantizando un tiempo adecuado a
cualquier peticion de este tipo.

La UEx, en cualquier caso, no se hace responsable del mantenimiento de los equipos
instalados por el adjudicatario cuando se encuentren en régimen de cesion.

El adjudicatario vendra obligado mediante este servicio de mantenimiento a prestar el
servicio de comunicaciones en las condiciones establecidas en el contrato, pudiendo la
Universidad de Extremadura aplicar penalizaciones por el incumplimiento de los
objetivos de calidad, pudiendo llegarse hasta la rescision del contrato.
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El mantenimiento abarcara también a los equipos y sistemas propiedad de la
Universidad que los adjudicatarios hayan integrado en su infraestructura de provisién de
servicios.

3.6 Paradas programadas de servicio

Las paradas programadas de servicio para actuaciones de revisién, actualizacion o
similares deberan ser comunicadas a la Universidad con una antelacién minima de 4
dias laborables y deberan obtener la aprobacion del personal que se designe a tal efecto
como requisito previo indispensable a su realizacion.

Los licitadores programarén las paradas de servicio en horario no laboral y
preferentemente nocturno, debiendo justificar la necesidad que, en su caso, obligue a la
realizacién de una parada durante el horario laboral de los centros administrativos de la
Universidad.

3.7 Plazo de instalacion

El plazo méximo de ejecucién de la infracstructura base es de 1 mes. La instalacion se
considerara acabada cuando:

e Se haya finalizado la instalacion de todos los elementos y la conexién de todos
los dispositivos de hardware necesarios para ofrecer los servicios demandados y
éstos funcionen a pleno rendimiento.

¢ Se haya instalado todo el software correspondiente, si procede.

e Se haya realizado la configuracién de todos los nuevos dispositivos que permita
balancear las aplicaciones que determine el personal de Direccién de obra.

e Se haya realizado la formacion adecuada al personal de la UEx designado.

¢ Se haya entregado la documentacién final pertinente.

e Se hayan realizado todas las pruebas, mediciones y/o certificaciones y
demuestren que todo funciona correctamente.

3.8 Condiciones generales

Al objeto de realizar la valoracién economica de las ofertas, los licitadores presentaran
su oferta econdmica teniendo en cuenta las estructuras y tipo de consumos incluidos en
los anexos y la situacion actual de cada servicio.

Los licitadores podran incluir cuantos descuentos, planes, etc. consideren necesarios.

Durante e! periodo de validez del contrato y sus prérrogas, en caso de que las tarifas
publicas de los servicios incluidos en estos catdlogos sean inferiores a las adjudicadas,
se procederd a actualizar el catalogo correspondiente con las tarifas mas ventajosas para
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la UEx. Esta actualizacion debera hacerse de oficio y sin que sea necesaria
comunicacién alguna al adjudicatario.
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El adjudicatario podra solicitar la baja de los servicios incluidos en este plicgo que dejen
de ser necesarios. En ningiin caso, la disminucion de servicios contratados respecto a los
incluidos inicialmente en este plicgo podra ser alegado por el adjudicatario como
alteracion del equilibrio econémico del contrato, ni dara motivo a indemnizacion de
clase alguna.

3.9.1 Relacion entre la UEX y el adjudicatario

La solicitud de servicios de telecomunicaciones para la UEx, en virtud de lo establecido
en este pliego, sera realizado siempre por la UEx. El adjudicatario no podra facturar a la
UEx por servicios que no hayan sido solicitados siguiendo dicho procedimiento.

3.9.2 Proyecto técnico

Los licitadores presentaran un Proyecto Técnico, que deberd contener la configuracién
del sistema soporte del servicio y las especificaciones técnicas basicas de todos los
elementos que lo componen, de modo que cumplan las especificaciones descritas en ¢l
presente pliego.

En este proyecto se deber incluir, al menos, una descripcion detallada de:

e Topologia de la red, valordndose la provision de esquemas graficos
autoexplicativos; tecnologia utilizada, ubicacion fisica de los nodos de
transporte, matriz de interconexion.

Niveles de garantia de funcionamiento.

Niveles minimos de seguridad, fiabilidad y disponibilidad de red.

Sistemas de Operacion y Gestion.

Informes de nivel de servicio.

Las empresas licitadoras dispondrén en todo momento de los recursos humanos
adecuados y suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a todas las sedes incluidas
en el proyecto, a fin de garantizar la correcta y Optima realizacion de las fases de
implantacion y operacion. Deberd detallar en concreto:

e Situacién y nimero de centros de Gestion de Red que estaran directamente
implicados en los servicios del contrato.

e Procedimientos de deteccion, comunicacién, tratamiento y escalado de
incidencias y averias, tipificacién de averias, tiempos de respuesta y tiempos de
resolucion.

e Servicio de asistencia técnica y mantenimiento (garantia de servicio, linea
telefonica hotline, servicio de asistencia 24 horas/7 dias semana) para recogida y
resolucién de incidencias, averias y problemas.
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3.9.3 Organizacion del trabajo

Se detallara la organizacién propuesta para el equipo de proyecto, donde deberd existir
un interlocutor unico, y los procedimientos de control de calidad a seguir durante todo
el proyecto.

En general los trabajos se llevaran a cabo de modo que se interfiera lo menos posible el
funcionamiento normal de las diferentes dependencias de la UEx. En todos los casos
debera preverse una vuelta atris a la situacion anterior, en caso de que surjan problemas,
en el plazo maximo de 24 horas.

Siempre que las caracteristicas lo permitan, existira un periodo de funcionamiento “en
paralelo” que garantizara permanentemente el servicio y la posibilidad de recuperar la
configuracion anterior, caso de que existan problemas.

3.9.4 Plan de implantacioén

La fase de implantacién comprende la dotacion, instalacién, configuracion y puesta en
marcha del servicio.

Para el desarrolio de los trabajos de puesta en marcha, el adjudicatario debera designar
un responsable del proyecto que actuara como interlocutor finico con el personal que la
UEx designe a fin de supervisar el proceso de implantacién de los servicios objeto del
pliego.

La oferta debers incluir un Plan de Implantacion del servicio, la elaboracién de un
programa de trabajo y su planificacién temporal, para la instalacién, prueba y puesta a
punto del servicio. Dicho plan incluira:

e Plazos de ejecuci6n para la fase de implantacion.

e Planificacién de la Fase de Implantacion de los servicios, con indicacion expresa
de las fechas de inicio de los nuevos servicios a implantar y de los servicios a
sustituir.

Se destacaran aquellas actividades que tengan interrelacion o dependan de actividades
de otros servicios, asi como aquellas que impliquen cortes de servicio.

El adjudicatario de cada servicio debera estar, siempre que el servicio lo requiera,
coordinado en todo momento con los adjudicatarios de los restantes servicios.

Las distintas actuaciones del Plan de Implantacién necesitaran el visto bueno de la UEx
y seran comunicadas 48 horas antes de su gjecucion.

La fecha de inicio de la prestacion de los servicios serd la definida en el plan de
implantacion, siendo responsabilidad del adjudicatario la prestacion del servicio a partir
de dicha fecha.
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3.9.5 Plan de gestién, operacién y mantenimiento

La fase de operacién comprende el periodo posterior a la implantacion y supone el
comienzo de la prestacion del servicio contratado, previa aceptacién por parte de la
UEx. Esta fase incluye el mantenimiento, la gestién, deteccion y resolucion de
incidencias y la actualizacién (cuando sea preciso) del servicio contratado de acuerdo a
los requerimientos de este pliego.

Las ofertas deberan incluir un Plan de Mantenimiento y Operacion, donde se definan las
actividades y responsabilidades encaminadas a asegurar el correcto y continuo
funcionamiento del servicio, de acuerdo al esquema de gestion indicado en el presente
pliego. Este plan deberd incluir al menos los siguientes aspectos:

Supervision de todos los servicios.

Mantenimiento preventivo

Mantenimiento correctivo

Mantenimiento adaptativo por evolucién tecnologica, motivos de seguridad,
nuevos requisitos, etc.

¢ Procedimientos de gestién de incidencias

En esta fase se requiere el mantenimiento y la gestion de los servicios de
telecomunicaciones, en modalidad de atencidon 24 horas al dia, 7 dias a la semana.

Se tendra en cuenta el grado de detalle en los Planes de Mantenimiento y Operacion.

Estos servicios se realizaran desde un Centro de Gestién, con un medio de contacto
disponible las 24 horas al dia. Este Centro de Gestién identificara a la UEx para abrir
incidencias o consultas, mediante un identificador de cliente tinico.

Con el fin de controlar el equipamiento instalado, al inicio de la prestacion del servicio
el adjudicatario aportara una relacién exhaustiva del equipamiento existente en cada
centro, del que hara uso y del equipamiento nuevo instalado por el adjudicatario. Esta
relacién servira de base para la prestacion del mantenimiento y serd actualizada
reflejando las modificaciones realizadas a lo largo de la prestacion del servicio.

Los adjudicatarios presentaran un Plan de Emergencia que incluya al menos los
siguientes aspectos requeridos:

3.9.6 Plan de emergencia

Contendrd la descripeién de los planes de actuacion que deberan seguirse en el caso de
que se produzca un desastre o incidencia grave en los servicios ofertados.

Este plan debera incluir los siguientes aspectos:
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Plan de mantenimiento operativo de lineas de emergencia y equipamientos,
detallando los nimeros de las lineas y extensiones de emergencia del sistema.
Tipificacién de los diferentes grupos de incidencias que puedan surgir a lo largo
de la prestacion del servicio.

Metodologia de actuacion en caso de averia.

Teléfonos de contacto para la tramitacién, seguimiento y resolucion de la
incidencia.

El documento debera especificar explicitamente los siguientes aspectos:

e Definicién de las situaciones de emergencia.

Definicién de métodos y herramientas para diferenciar y aislar 4reas afectadas.

Definicién de la asignacion de responsabilidades primarias y alternativas del

personal, tanto directivo como técnico.

¢ Procedimientos de escalado y centros de soporte, asi como relacion de medios
efectivos puestos a disposicion.

¢ Diagrama de tiempos maximos en cada escalon de soporte.

3.9.7 Plan de seguridad y confidencialidad de la informacién

La naturaleza especialmente confidencial de toda la informacion generada en la UEx, y
que serd transportada por la red del licitador, hace necesario un importante plan de
seguridad de la informacién. La importancia de los servicios para las actividades
cotidianas de los centros hace presente la necesidad de velar por la propia funcionalidad
de la red evitando y resolviendo, si procede, las incidencias que puedan afectarla.

El operador deberd cumplir en todo momento la Ley Organica 15/1999, de Proteccion
de Datos de Caracter Personal, y serd responsable de la seguridad y confidencialidad de
las comunicaciones electronicas contratadas.

3.9.8 Sistema de gestion

El adjudicatario dispondra de un Centro de Gestién para la supervisién y mantenimiento
en modalidad de atencién 24x7. Se realizaran, ademas, reuniones periddicas entre la
UEx y los ingenieros de red del adjudicatario.

El Centro de Gestion tendra asignadas las siguientes tareas:

Recoger las incidencias por parte de los técnicos y gestionar dichas incidencias de
acuerdo al sistema de gestion propuesto.

Comunicara de forma proactiva las averias criticas.

Se reunird con los responsables de sede cuando asi sca solicitado para las revisiones
de servicio.

Realizara analisis y propuestas de mejora en funcién del estado de los servicios.
Supervisara el estado de los elementos de la red.
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Gestionard las alarmas ante fallos.

Realizara el mantenimiento exigido en este pliego y cambios en la configuracion.
Administrara la seguridad de los elementos de la infraestructura.

Realizard inventarios de los elementos utilizados para la provisién de los servicios.
Realizara los informes mensuales exigidos en este pliego, vigilando el cumplimiento
de los niveles de servicio.

3.9.9 Calidad de servicio
El licitador debera indicar su compromiso de calidad para todos los servicios ofertados.

A continuacién se detallan los requerimientos que el adjudicatario debe incluir en el
compromiso de calidad de servicio ofertado:

Gestion de incidencias

Los adjudicatarios deberan incluir en su oferta un servicio de soporte para la apertura,
seguimiento, escalado y cierre de cualquier incidencia, por via telefonica y/o telematica.
Este servicio incorporard un sistema de informacion accesible por la UEx y un
protocolo de comunicacion, que determine dichos procedimientos.

El adjudicatario dispondra en todo momento de los recursos humanos adecuados y
suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a fin de garantizar la correcta y éptima
realizacion de las fases de implantacién y operacion.

El licitador debera detallar en concreto:

e Procedimientos de deteccién, comunicacion, tratamiento y escalado de
incidencias y averias.

e Servicio de asistencia técnica y mantenimiento (garantia de servicio, linea hot-
line, servicio de asistencia 24 horas x 7 dias de la semana) para recogida y
resolucion de incidencias, averias y problemas.

e Grados de criticidad de las incidencias.

Niveles de calidad de servicio

Estos parametros y sus valores maximos se definen mas adelante.
Niveles de calidad de gestién

El licitador indicara los valores de los parametros siguientes:

Tiempo maximo de deteccion y comunicacion de averias.
Tiempo maximo de diagnostico de averias.

Tiempo maximo de resolucidn de averias.

Tiempo méaximo de respuesta.

Tiempo maximo para la resolucion de la incidencia.
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Disponibilidad del servicio

En lo referente a la disponibilidad de los servicios se debera cumplir las
especificaciones gencrales de este apartado y las especificaciones particulares indicadas
en los apartados correspondientes de cada servicio. En caso de discrepancia se debera
cumplir siempre la medida mas favorable a la UEx.

Para todos los servicios objeto de este pliego, la medida de disponibilidad de los
mismos se realizara sumando los tiempos de incomunicacion de las averias de la UEx.
Con los datos de averias entregados por el sistema de tickets de gestién de incidencias
del licitador, se medira la disponibilidad mensual de la oficina afectada de la siguiente
forma:

Disponibilidad de Oficina (mensual) = (Tt - Thodisponibilidad_oficina ) T * 100 (%)

Donde:

e Ty = tiempo total del periodo considerado expresado en minutos/mes,
considerando niimero de 30 dias/mes, 24 horas/dia y 60 minutos/hora.

®  Thodisponibilidad = tiempo de no disponibilidad de la comunicacién dentro del
intervalo Ty considerado (minutos). El tiempo de no disponibilidad se
contabilizard como la suma de los tiempos de no disponibilidad de todas las
averias de la UEx.

e No sc contabilizaran a efectos de penalizacion el tiempo que el servicio no esté
disponible por causas graves de fuerza mayor, tanto naturales (terremotos,
inundaciones, etc.) como artificiales (incendios provocados o fortuitos,
sabotajes, atentados, etc.).

3.10 Informes y estadisticas
Estos informes recogeran al menos:
¢ Actuaciones y modificaciones realizadas ordenadas por sedes.
¢ Incidencias producidas en €l servicio, con fecha y hora de comienzo y fin.
Estos informes, junto con las medidas obtenidas por la UEX se emplearan para evaluar
el servicio ofrecido por el adjudicatario.

3.11 Estructura normalizada y contenido de las ofertas técnicas

La estructura de las ofertas debera ajustarse al formato especificado para cada uno de
los documentos que se describen a continuacién.
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Documentacion técnica

La documentacion técnica estara formada por los siguientes documentos:

Resumen

Consistira en un breve resumen de la oferta que indicara de forma esquematica, los
siguientes puntos:

e Breve presentacion del operador u operadores si se tratase de una oferta

conjunta.

El enfoque del trabajo de la empresa licitadora, asi como una descripcion de sus

objetivos para el servicio ofertado.

Resumen y diagramas descriptivos de la solucién y de la infraestructura.

¢ Resumen de los servicios. Soluciones planteadas y caracteristicas operativas.

o Resumen del sistema de gestién, facilidades de operacién y mantenimiento
ofertados.

+ Resumen de los pardmetros de calidad y compromisos propuestos.

Presentacién de la empresa y referencias técnicas

Presentacion de la empresa licitadora, indicando los campos en los que trabaja, sus
objetivos, ambito presencial, etc.

Organizacion del proyecto y personal técnico

Descripcion de los equipos de trabajo que se crearan para el desarrollo del proyecto,
tanto en su Fase de Implantacién como de Operacion, y definicién del personal que
estara involucrado junto con las funciones y responsabilidades que tendra cada uno de
ellos dentro de los grupos.

Solucion técnica

Se describird, de forma detallada, la arquitectura propuesta para proveer el servicio
ofertado, asi como la tecnologia empleada.

Asimismo, se describira con el maximo detalle, claridad y precision posible, la solucion
técnica propuesta.

Para la presentacién de la solucién técnica se tendrd en cuenta lo indicado en el apartado
correspondiente.
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funcionalidades permitidas por la tecnologia actual. De la misma forma, deberin
garantizar la evolucidn tecnoldgica de dicha tecnologia.
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Los licitadores deberan indicar detalle de dichas funcionalidades, su roadmap de
comercializacion vy la posibilidad de implantarlas sobre la red ofertada.

Plan de implantacién

Se entregara un plan de implantacién, que garantice la operatividad permanente de los
sistemas actuales de la UEx mientras dure el transito desde la situacion actual a la
situacién propuesta. Se hara indicacién expresa de las necesidades y limitaciones que
dicha implantacion presente. Este plan de implantacion debe explicitar como se prestara
el servicio durantc csta fase y si se contempla algin acuerdo compartido entre
operadores.

A su vez el licitador presentard una planificacion del plan de implantacion en el que se
incluiran al menos:

e Las tareas mas relevantes necesarias para la implantacion de la solucion
propuesta.
Estimacion de la duracion de cada una de las tareas.

s Tiempo total de ejecucion del proyecto.

Plan de gestion, operacién y mantenimiento

Contemplara la gestién y control del funcionamiento del sistema soporte del servicio
que garantice el mantenimiento de los objetivos de calidad y que consiga el nivel de
operatividad descado. Se debera confirmar el cumplimiento de las funcionalidades
minimas requeridas en cada servicio.

El adjudicatario debera proponer en su oferta unos procedimientos de actuacién, que
seran validados tras la firma del contrato, y que incluirdn, al menos los siguientes
aspectos:

e Gestién de peticiones de provision y administracién: el adjudicatario debera
proponer un procedimiento agil y sencillo que permita la tramitacion y
seguimiento del estado de las solicitudes de provision (altas, bajas,
modificaciones, cambios de configuracion, etc.). Dicho procedimiento incluira la
posibilidad de hacer consultas automaticas online del estado de las solicitudes.

¢ Gestién y mantenimiento proactivo: el adjudicatario debera contar con los
mecanismos de supervision y monitorizacion necesarios para detectar y
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anticiparse, con las correcciones oportunas, a las incidencias que pudieran
aparecer, de modo que se pueda minimizar el impacto real sobre los usuarios.

e (estibn y mantenimiento reactivo: el adjudicatario deberd proponer un
procedimiento que permita la tramitacién de incidencias. Cualquier incidencia
detectada debera dejar constancia detallada en una base de datos del
adjudicatario.

e QGestion de acuerdos de nivel de servicio (SLAs): el adjudicatario debera
disponer de los mecanismos necesarios que permitan la evaluacién del
cumplimiento de los niveles de servicios finalmente acordados. Todos los de
incidencias, deberan poder establecer los hitos necesarios (tiempos de parada,
etc.) que permitan un control preciso del cumplimiento de los SLAs. Asimismo,
se deberan implantar los mecanismos necesarios que permitan conocer de
manera precisa y en todo momento, las variables de calidad que afectan al
cumplimiento de los SLAs.

e Control de la Gestion por la UEx: el adjudicatario deberd suministrar las
herramientas necesarias que permitan a la UEx un seguimiento del estado de
cada una de las peticiones de provisidon/administracidn, incidencias producidas,
configuraciones de equipamientos y lineas, indicadores de la calidad de servicio
y cumplimiento de SLAs, informes, etc.

Plan de emergencia

Contendri la descripcion de los planes que deberan seguirse en caso de desastre, de
acuerdo con lo indicado en el apartado correspondiente.

Plan de calidad

Se debera confirmar el cumplimiento de las especificaciones minimas de calidad y de
nivel de servicios requeridas en cada servicio. Se indicard expresamente cuales son las
mejoras propuestas sobre los minimos exigidos, indicando la viabilidad de su medicion,
el procedimiento y frecuencia de su medida y la capacidad de empleo de acciones
correctivas.

El ofertante realizara una descripcion de los recursos de los que dispondra y de los
procedimientos que implantard para garantizar el cumplimiento de los compromisos de
calidad contenidos en este apartado.

Plan de seguridad y confidencialidad de la informacién

Se entregara un plan de seguridad y confidencialidad de la informacién, de acuerdo con
lo indicado en el apartado correspondiente.
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