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AYUNTAMIENTO DE HUMANES DE MADRID

PLIEGO DE CLAUSULAS TECNICAS PARTICULARES QUE REGIRA EL CONTRATO DE LOS
SERVICIOS DE RED DE INTERCONEXION DE DATOS, TELEFONIA FIJA Y TELEFONIA
MOVIL DEL AYUNTAMIENTO DE HUMANES DE MADRID

1.- Objeto

El objeto de este pliego es establecer las condiciones técnicas y funcionales asi
como criterios de valoracién de las mismas que regiran el concurso de contratacién
para la prestaciéon de servicios de telecomunicaciones, Tecnologias de la
Informacién y de las Comunicaciones, al Ayuntamiento de Humanes de Madrid, en
el ambito de la Telefonia Fija y Mévil, tanto dentro de sus sedes habituales como
fuera de ellas, acceso a Internet y transmision de datos asi como el mantenimiento
de las infraestructuras necesarias para la correcta prestacion del servicio.

Los servicios de telefonia fija, movil y el acceso a datos que se desean contratar, con
los requerimientos técnicos que se detallen mas adelante, deberan reproducir al
maximo la situacién actual, conservando las numeraciones existentes, en cuanto a
telefonia, asi como las direcciones IP publicas vy fijas.

El objetivo primordial de este concurso es que el coste que resulte del mismo, no
solamente sea el menor posible, sino fundamentalmente que repercuta en servicios
a la ciudadania y al propio personal del Ayuntamiento.

1.1.Alcance.

Se requiere por tanto, el suministro, instalacién, configuracién, puesta en
marcha, gestidon y mantenimiento de todos los elementos, que constituyen estos
servicios (terminales, routers, software y hardware necesario) garantizando su
plena operatividad durante todo el periodo de vigencia del presente pliego.

1.2.Consideraciones generales.

El inicio y duracion del proceso de implantacion vendra determinado por un
calendario fijado previamente por los técnicos municipales y los adjudicatarios,
en reunion celebrada para tal fin. En la misma, se fijardn las consideraciones
necesarias a tener en cuenta a fin de minimizar el impacto en el proceso diario
de prestacién de servicios de voz y datos en el Ayuntamiento de Humanes de
Madrid.
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Seran de cuenta del adjudicatario todos los gastos necesarios para la puesta en
marcha del proyecto objeto de este pliego con plena operatividad.

Durante la vigencia del presente pliego, el adjudicatario se compromete a
proveer los servicios nuevos demandados, en los puntos del municipio que el
Ayuntamiento de Humanes de Madrid solicite, en las mismas condiciones que las
exigidas para los servicios incluidos en el mismo y aunque se soliciten por
separado sera factible su interoperabilidad derivada de la convergencia técnica y
funcional que se pueda producir.

No seran admitidas aquellas propuestas cuya aplicacién, a juicio del
Ayuntamiento de Humanes de Madrid, suponga un menoscabo de la calidad del
servicio que describe el presente pliego ni que conlleve la desaparicién de alguna
funcionalidad existente.

La empresa adjudicataria debera disponer de los recursos humanos adecuados y
suficientes para prestar apoyo y soporte técnico a esta administracion con el fin
de garantizar la correcta y dptima realizacién de las fases de implantacion y
operacion, asi como el posterior mantenimiento.

Este pliego consta de varios servicios bien diferenciados:

-Telefonia: Contempla la prestacion de los servicios de comunicaciones de
telefonia fija y movil, tanto a nivel de voz como de datos, asi como otros
servicios de valor anadido (acceso al correo en movilidad, mensajeria
corporativa...). También se incluyen los servicios de trafico, accesos,
suministro y mantenimiento de los elementos constituyentes de la red de voz
fija.

-Datos e Internet: Contempla la prestacidon de los servicios de interconexion
de datos entre las distintas sedes y los servicios de acceso a Internet.

Dada la evolucidon de las tecnologias y la nueva orientacidon convergente del
mercado de las telecomunicaciones, se solicita incorporar como mejora las
maximas funcionalidades posibles a los servicios del Ayuntamiento, en especial
aquellos que proporcionen una visidon convergente de las posibilidades de
comunicacion.

El adjudicatario deberd presentar una oferta conjunta que integre todas las
partes. Los precios de los servicios ofertados se expresaran en neto, es decir, con
descuentos aplicados y sin incluir IVA.
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1.3. Plan de Calidad .
El servicio que se demanda, deberd estar operativo de forma continua, 24 horas
x 7 dias a la semana, excepto durante el tiempo que se ejecuten los trabajos

programados previamente notificados y aprobados por esta administracion.

Comunicaciones

3.-

El servicio prestado tiene que mejorar, homogeneizar y consolidar la arquitectura
de la solucion actualmente en servicio, integrando en la red corporativa
multiservicio el trafico de voz corporativa, mediante la ampliacién del servicio de
telefonia movil.

En cualquier caso, y a pesar de la evolucidn, se mantendran los servicios fijos que
sean necesarios en las sedes que lo necesitasen. El adjudicatario dotara de lineas de
telefonia fija, datos y telefonia movil que sean necesarias para dar el servicio
requerido con el alcance especificado en este pliego.

Se mantendra la numeracion publica de la telefonia fija, mévil y fax, y se dotara de
numeracion fija integrada para todos los usuarios corporativos del Ayuntamiento.
Se establecera un plan de numeracién privado para marcacion corta entre
extensiones fijas y extensiones moéviles. El Ayuntamiento de Humanes de Madrid
cuenta actualmente con los centros municipales y servicios definidos en el Anexo I.

Servicio de Telefonia (fija y movil)

3.1 Condiciones Generales.

El licitador debera justificar que dispone de una red de telecomunicaciones
(propia o accesible mediante acuerdos entre operadores) implantada y con
capacidad de ofrecer servicio a la totalidad de las dependencias del
Ayuntamiento de Humanes de Madrid mediante accesos analdgicos, digitales,
red inteligente... y con posibilidad de ofrecer dichos servicios en cualquier punto
gue se solicite.

Independientemente de los servicios que se detallan en este pliego, que son
minimos y obligatorios, las empresas licitantes podran incluir en sus
proposiciones aquellos otros que supongan mejoras sobre tales minimos y que
estén dispuestas a llevar a cabo.

La empresa adjudicataria deberda mantener las numeraciones fijas y moviles
actuales, salvo que el Ayuntamiento considere conveniente y apruebe el cambio
de numeracién en determinadas lineas.
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3. 2. Portabilidad.

Ante el escenario de un cambio de operador, el adjudicatario detallard en su
oferta los procedimientos asociados a la portabilidad numérica de los nimeros
actualmente en uso, de forma que sea posible mantener la numeracidn actual.

3.3. Servicios Requeridos.
3.3.1. Servicios de Voz.
3.3.1.1. Servicios de Red Privada Virtual.

El Ayuntamiento de Humanes de Madrid cuenta actualmente con una Red
Privada Virtual (RPV) que aporta facilidades de marcacion abreviada y cuyo
mantenimiento y puesta al dia serd de cuenta del adjudicatario.

El uso de la Red Privada Virtual aportara funcionalidades de marcacién
abreviada y beneficios en cuanto a la facturacién. Se consideraran llamadas
internas: las comunicaciones entre moviles del Ayuntamiento de Humanes
de Madrid, las realizadas entre extensiones de la telefonia fija y los moviles
internos, y por ultimo, las realizadas entre los mdviles internos y las
extensiones fijas del Ayuntamiento.

El adjudicatario facturara como llamadas internas de la RPV, tanto si el
usuario hace uso de la marcacion abreviada como si utiliza el numero
publico para establecer la comunicacion.

3.3.1.2. Servicios adicionales.

Los servicios minimos que debera ofrecer el servicio de telefonia son los
siguientes:

-Posibilidad de establecer diferentes grados de restricciones sobre el uso
del terminal mévil, incluyendo:

a)Llamadas nacionales, internacionales, servicios de tarificacién adicional,
etc

b)Roaming.

c)Restriccion de llamadas a una serie de nimeros predefinidos.
d)Restriccion de llamadas segun horario.

e)Buzon de voz.

f)Servicio de llamadas perdidas.

g)Marcacién abreviada, posibilitando a los usuarios marcar un numero
menor de digitos para aquellos nimeros externos a la RPV mas usados.
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h)Facilidades generales de activacién/desactivacion de opciones de
lamadas: Identificacion de la linea llamante, ocultacidon de la identidad de
la linea, llamada en espera, desvios de llamadas, etc.
i)Control de consumo por extensién y facturacion detallada.
j)Definicién de limites de consumo

3.3.1.3. Plan Privado de Numeracion.

El Plan Privado de Numeracién, propuesto por el adjudicatario respetara
las siguientes directrices:

-Cualquier teléfono fijo o movil debe ser siempre accesible desde cualquier
otro integrado en la RPV a través de un Unico nimero corto.

-La longitud de la numeracidn corta sera como maximo de 5 cifras.

La Red identificard los nimeros del Plan Privado de Numeracidon en
cualquier zona de cobertura del territorio nacional.

3.3.1.4. Funcionalidades de marcacion y presentaciéon de niumeros llamante.
Marcacion:

-Los nimeros externos a la RPV se podran marcar tal y como se hace desde
cualquier extensidon que no pertenezca a la RPV.

-Los numeros internos se podran marcar con el niumero abreviado o el
publico. En ambos casos la facturacién se considerara interna.

Presentacion del nimero llamante:

-Cuando un usuario reciba una llamada interna de la RPV se presentara el
numero abreviado.

-Cuando se reciba una llamada externa se presentard el nimero publico de
llamada externa.

-Cuando se llame a un numero externo a la RPV se presentara al
destinatario el nimero publico de la extensidn llamante, o en su defecto
un numero que permita al destinatario contactar con el llamante.
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3.3.2. Servicios de Mensajes .

El servicio de telefonia mdvil ofertado debera permitir el envio de mensajes
cortos (SMS) a través de los terminales moviles.

3.3.3. Servicio de datos en telefonia movil .

El servicio de Telefonia Movil, en las lineas que se solicite, deberd incluir el
servicio de acceso a internet.

Este servicios presentara continuidad en la evolucidn tecnoldgica prevista.
Actualmente seran accesibles, como minimo, desde las redes 3G,
produciéndose su migracién cuando sea solicitado por el Ayuntamiento de
Humanes de Madrid.

Las cuotas mensuales por servicio con un volumen de datos moéviles llevan
asociada una tarifa plana de datos para Smartphone para uso en territorio
nacional. Dicha tarifa plana incluye la cantidad de trafico definida en la cuota,
una vez consumido este trafico no se producira incremento de precio, sino
que las velocidades se veran reducidas a una velocidad definida por las
empresas ofertantes, minimo 128Kbps/64Kbps (Downlink/Uplink).

3.3.4. Servicio de fax virtual .

El servicio de fax virtual proporcionado por el adjudicatario permitira enviar y
recibir faxes desde cualquier cuenta de correo electronico con conexién a
internet asociada a este servicio facilitando al maximo tanto el envio como la
recepcion de faxes.

El servicio permitird el envio de documentos en multiples formatos (Word,
Excel, Power Point, PDF, texto plano, jpg, gif, etc.)

3.3.5. Facturacion diferenciada segun el tipo de trafico .

El adjudicatario del concurso correspondiente al suministro del servicio de
telefonia fija y movil, facilitara en su facturacién la informacion diferenciada
relativa al tipo de trafico facturado.

En la factura mensual se desglosara con detalle todas las cuotas, descuentos y
usos facturados. La factura incluird cada una de las llamadas con la fecha,
duracion, niumero marcado/volumen e importe de las mismas. La factura
permitird conocer el coste, incluso a nivel de llamada unitaria.
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3.4. Créditos de minutos.

Las empresas licitadoras presentardn en su oferta los créditos de minutos y SMS
disponibles que seran compartidos entre todos los Servicios Méviles de Voz
incluidos en la Red Privada Virtual dentro de la misma cuenta de facturacién y en
el mismo periodo de tarificacion mensual.

Las llamadas realizadas dentro de los Créditos establecidos seguiran un formato
de célculo al segundo (1+1), contabilizando Unicamente los segundos reales
consumidos por los usuarios y sin imputar ningin consumo al establecimiento de
las mismas. La cantidad minima de minutos y SMS a ofertar seran los siguientes,
pudiéndose mejorar en la oferta presentada, siendo éste un criterio de
adjudicacion:

Destino
Cantidad minutos / SMS
RPV

12.000 min.
Nacional
12.000 min.
901/902

100 min.
Internacional
150 min.
SMS

100

-RPV (Red Privada Virtual): llamadas realizadas entre méviles y extensiones fijas
pertenecientes a la misma estructura de facturacion.

-Llamadas nacionales: Llamadas realizadas con destino a lineas moviles de la red
del operador o a lineas de telefonia fija nacionales. Llamadas realizadas con
destino a lineas méviles de la red de otros operadores maéviles nacionales.

-901/902: Llamadas realizadas con destino a numeracidn de red inteligente con
tipologia 9010902.

-SMS: Se incluyen tanto los enviados dentro de la RPV, como los enviados a
numeros externos nacionales.

Las empresas licitadoras presentaran en sus ofertas las tarifas que se aplicaran
para los minutos y SMS consumidos en exceso una vez superados los minutos
incluidos en la cuota mensual establecida por el servicio moévil de voz (créditos).
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3. 5. Renovacion de terminales .

Serd obligatorio por parte del adjudicatario el cambio de todo el parque de
terminales fijos y moviles existente en la actualidad, con independencia de si es
el prestatario actual o no del servicio. Todos los terminales mdviles a suministrar
por el adjudicatario al amparo de este contrato, estardn basados en tecnologia
4G. El nimero y caracteristicas de los terminales se indica a continuacion:

- 13 Ud. Terminal movil gama alta con datos. (modelo Iphon 7 o similar).

- 12 Ud. Terminal mévil gama media con datos. (modelo Huawei P8 o similar).
- 16 Ud. Terminal movil solo voz. (modelo Nokia 208 o similar).

- 120 Ud. Terminal fijo con tarjeta SIM. (modelo NEO 3450 o similar).

- 25 Ud. Terminal fijo inaldmbrico con tarjeta SIM. ( modelo Huawei ETS3 o
similar).

- 1 Ud. Centralita con tarjeta SIM. (modelo NEO 4500 o similar).

Las marcas indicadas son Unicamente orientativas a efectos de fijar unas
caracteristicas minimas de los terminales y no constituyen una obligacidn,
pudiendo ofertarse otras marcas y modelos similares.

La empresa adjudicataria ofrecera varios terminales que cumplan con las
caracteristicas indicadas, para que el Ayuntamiento de Humanes de Madrid elija
el modelo que mas se ajuste a sus necesidades.

Por otra parte, durante el periodo de vigencia del contrato, la empresa
adjudicataria se compromete la renovacién de terminales, que sera como
minimo, bianual, de al menos el 50% de la totalidad de terminales.

El adjudicatario deberd aportar un stock de terminales de 1 terminal de Gama
alta, 2 terminales de gama media y un 10% del resto de las gamas.

3.6. Extensiones fijas .

Las extensiones fijas en los edificios municipales definidos en el Anexo | estaran
dotadas con terminales modviles con tarjeta SIM, salvo en las sedes donde el
Ayuntamiento considere conveniente otra solucién técnica. Los terminales
deberan contar con las siguientes opciones:

-Rellamada sobre ocupado

-Aparcar/Recuperar llamadas automaticamente
-Desvio inmediato

-Desvio si comunica

-Desvio por ausencia

-Desvio por no accesible



www.ayto-humanesdemadrid.es

Plaza de la Constitucidn, 1. Humanes de Madrid 28970 - Madrid  Tfno: 91 604 03 00

Y

Mi

R il
e it
——

4.-

limanes de Madrid oS AV

-Devolucion ultima llamada recibida
-Transferencia de llamada

-Transferencia de Llamada con consulta a 32 Parte en Conferencia
-Transferencia de Llamada con consulta a 32 Parte
-Llamada en espera

-Cancelacién de la llamada en espera
-Cancelacion de la llamada en espera por llamada
-Restriccidn de identidad Ilamante

-Restriccidn de identidad llamante por Llamada
-Informacién de ultima llamada recibida

-Captura de llamadas

-Presentacion de identidad llamante

-Rellamada ultimo ndmero

-Informacién de llamada

-Conferencia a tres

-Servicio autenticacién

Servicios de Datos e Internet

5.-

Esta seccion del pliego define el escenario solicitado en lo relativo a las
comunicaciones de datos, los equipos instalados y el nuevo escenario en materia de
comunicaciones de datos que se pretende.

La solucion propuesta por el licitador, contendrd un acceso a internet en los
edificios indicados en el Anexo |, con una capacidad minima de ADSL 10 MB, siendo
un criterio de adjudicacion del concurso el ofrecer el servicio de fibra dptica.

Serdn de cuenta del adjudicatario la instalacion, mantenimiento, configuracion,
actualizacion y administracion de todos los componentes de software y hardware
de la red de datos. El adjudicatario proveerd circuitos o lineas de datos para uso
especifico en cualquier punto del municipio donde el Ayuntamiento de Humanes de
Madrid lo solicite.

El adjudicatario presentara equipo técnico y comercial que ejerza funciones de
interlocucién con el Ayuntamiento de Humanes de Madrid, ademds de un servicio

atencion al cliente con atencion 24 horas para recibir incidencias.

Fase de implantacion y gestion de servicios de telefonia fija, movil y datos.

El adjudicatario ofrecerd una descripcidén del proceso de implantacion del servicio
en las sedes de esta administracién.

Los trabajos se realizaran de forma que alteren lo menos posible el trabajo habitual
de los usuarios de cada dependencia, preferiblemente sin producir cortes en los
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servicios operativos actuales. Siempre y cuando sea estrictamente necesario el
corte de un servicio se realizara en horario de tarde/noche y se fijard un maximo de
horas sin servicio que en ningln caso sera superior a cuatro.

El adjudicatario pondra a disposicion del Ayuntamiento de Humanes de Madrid
informacidn periddica de la implantacion.

El adjudicatario debera proporcionar una ventanilla Unica que canalizara todas las
gestiones comerciales (facturacion y facilidades de control de gasto) y de
administracion del servicio, y ademas las relativas a cuestiones técnicas del servicio.

5.1. Gestion del Servicio .

Las solicitudes de modificacidon de la prestacion del servicio, seran ejecutadas por
el adjudicatario. Entre las posibles gestiones administrativas a solicitar se
encuentran:

a)Tramitaciones administrativas
-Alta administrativa de linea
-Cambio de direccidn de facturacién
-Cambio de datos bancarios
-Cambio de numero de teléfono
-Cambio de tipo de abono
-Introduccidn de IMEI en tabla de robados
-Validacion administrativa de tarjeta SIM
-Cambio de detalle en factura
-Cambio de cuenta del cliente
-Migracién
-Suspensién/rehabilitacidon por robo o pérdida
-Activacién/rehabilitacion por baja temporal
-Asignacién/anulacién nimero de pedido de terminales
-Asignacidn/anulacion nimero de pedido de tarjeta SIM
-Asignacién/anulacién nimero de averia servicio postventa
-Provision de codigo de seguridad (PIN, PUK...)
-Mantenimiento de agrupaciones
-Bajas de lineas
-Correcciones de Bajas/Altas de lineas.

b) Activacién/desactivacion. Englobado también dentro de la gestion propia del
servicio, se encuentran todas tramitaciones orientadas a la activacién y/o
desactivaciéon de los servicios de valor afadido o de algunas de las
funcionalidades de estos. Se consideran tramitaciones asociadas a servicios
basicos las siguientes:
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-Ocultacion/Identificacidon de linea llamante
-Activacion/Desactivacion de desvios automaticos
-Activacion/Desactivacion de restricciones
-Activacion/Desactivacion acceso internacional o Roaming
-Activacion/Desactivacion de desvios de llamadas
-Activacion/Desactivacion de buzdn de voz

-Altas/Bajas del nimero adicional de datos
-Activacion/Desactivacion de otros servicios suplementarios
-Activacion/Desactivacion de otros servicios de valor afiadido.

c)Configuraciones de RPV. Se podrdn cursar asimismo un grupo de tramitaciones
gue se entienden como configuraciones propias del servicio de red privada
virtual cuya gestién se habilita por los mismos canales de tramitacién de
gestiones de otro tipo.

Serda responsabilidad del adjudicatario gestionar el servicio y las infraestructuras
ofertadas, asi como reparar las averias que puedan surgir con independencia de
si estas implican la sustitucion de equipos, desplazamiento de personal, mano de
obra, etc., tanto en instalaciones del cliente como del adjudicatario. Los gastos
de reparacion correran a cargo del adjudicatario.

La implantacién se ajustara a los criterios del Esquema Nacional de Seguridad,
ENS y debe quedar formalmente documentada, segiin Real Decreto 3/2010, de 8
de enero, por el que se regula el Esquema Nacional de Seguridad en el ambito de
la Administracién Electronica.

El sistema contemplara la opcién de accesos remotos seguros, autentificados y
auditados VPN para trabajadores municipales en movilidad o en teletrabajo. Los
clientes VPN seran compatibles para diversos SO; Windows, Android (6.0 o
superior), Iphone/ Ipad.

5.2. Asistencia técnica a usuarios y Plan de Garantia de Calidad.

La oferta contemplara un servicio de asistencia técnica 24 horas x 7 dias a la
semana para recogida y tramitacion de incidencias y consultas durante el tiempo
de prestacion del servicio.

Con el objeto de poder determinar las condiciones objetivas en las cuales se
prestara el servicio por parte del operador adjudicatario, las ofertas incluiran los
parametros de calidad del servicio a los que se compromete la empresa. Entre
estos parametros se contaran como minimo los siguientes:

-Disponibilidad del servicio en un 99 % del tiempo.
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-Garantia de no obsolescencia de los sistemas, equipos y servicios durante el
periodo de vigencia del contrato.

-Plazo de entrega de productos, servicios y eventuales adaptaciones de los
mismos.

Este conjunto de pardametros deberda estar basado en magnitudes
suficientemente objetivas y acreditativas de la calidad del servicio prestado.
Estos deberan ser medidos periédicamente y presentados al Ayuntamiento de
Humanes de Madrid. Se valoraran los pardmetros de nivel de servicio, el nivel de
detalle y el modelo de nivel de servicio presentado por el adjudicatario.

5.3. Operacion y mantenimiento del Servicio.

El adjudicatario informara de los trabajos de mantenimiento programados en su
red y que afecten al servicio contratado, al menos con 5 dias laborales de
antelacion.

Los trabajos de mantenimiento se realizardn en una ventana de tiempo pactada
previamente con el Ayuntamiento de Humanes de Madrid y ocupara horarios de
baja actividad.

El mantenimiento de los equipos ofertados incluira:
-Mantenimiento del hardware

-Mantenimiento de los productos software. Incluira las actualizaciones
software que se consideren necesarias.

-Mantenimiento de la configuracién. Incluird validacién, recuperacion y
adecuacién de las configuraciones de los elementos componentes del
servicio.

-El adjudicatario especificara en su oferta los procedimientos de
mantenimiento preventivo, correctivo y adaptativo que aseguren el nivel de
servicio requerido.

-Mantenimiento predictivo: Comprende aquellas tareas realizadas sobre el
equipamiento con el fin de anticipar posibles problemas e incidencias que
puedan surgir.

-Mantenimiento correctivo: Comprende el conjunto de acciones encaminadas
a detectar y solucionar los problemas que puedan impedir o dificultar el
correcto funcionamiento de los equipos y configuraciones considerados en los
servicios y/o el cumplimiento de los requerimientos generales de calidad,
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fiabilidad, seguridad o continuidad comprometidos por el adjudicatario. Se
pretende garantizar el restablecimiento de la completa operatividad del
servicio.

Se establecera el siguiente procedimiento de notificacidn de las incidencias:

-Deteccién y comunicacion de la incidencia: En el momento en que algun
usuario detecte alguna anomalia en el servicio, se pondra en contacto con el
Centro de Atencion a Empresas del adjudicatario, que actuard como ventanilla
Unica de atencidn para todo tipo de incidencias.

-Registro de la incidencia: El Centro de Atencién a Empresas, una vez reciba
comunicacién de una incidencia, le asignara un numero de referencia para su
seguimiento tanto interno al adjudicatario como por parte de esta
administracién, solicitando ésta ultima si asi fuese necesario la informacion
pertinente para la correcta resolucion de dicha incidencia.

-Resolucién de la incidencia: A continuacién se comunicara, por parte del
Centro de Atencidén a Empresas, dicha incidencia al personal del adjudicatario
habilitado para la resolucién de la misma, iniciando internamente las acciones
gue se consideren oportunas. Una vez haya sido localizado el origen de la
incidencia y si el objeto de la misma hubiese sido un elemento o elementos
cuya responsabilidad directa o indirecta, cayese del lado del adjudicatario,
éste o éstos seran restaurados para devolver al servicio su correcta operacion.

-Comunicacion de la resoluciéon de la incidencia: Una vez haya sido
solucionada la incidencia, se comunicara al Ayuntamiento de Humanes de
Madrid la resolucion de la misma a fin de su verificacién.

-Cierre de la incidencia: Una vez la resolucién haya sido validada por esta
administracion, el adjudicatario remitira un informe en el que se detallara la
incidencia detectada, los efectos provocados por la misma, el tiempo
empleado en su resolucion y los trabajos realizados por parte del personal
propio para lograr devolver al servicio su correcto funcionamiento.

5.4. Altas y bajas de servicios.

Durante la vigencia del contrato el Ayuntamiento de Humanes de Madrid podra
incorporar nuevos servicios (Altas de linea) al plan integrado. La incorporacién de
un nuevo servicio llevara consigo el cargo de la cuota mensual establecida en la
oferta econédmica del adjudicatario.
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Se considerard como desactivacién cualquier baja de linea o servicio en el plan
integrado. La baja de varias lineas o servicios no afectara a los precios unitarios,
ni a los beneficios y condiciones que haya ofertado la empresa adjudicataria.

5.5. Compromiso de incidencias de facturacion.

La empresa adjudicataria se comprometera a solucionar cualquier incidencia de
facturacién comunicada por el Ayuntamiento de Humanes de Madrid antes de
finalizar el siguiente ciclo de facturacién, siempre y cuando la incidencia haya
sido notificada con, al menos, 15 dias de antelacién antes de la fecha de cierre
del siguiente ciclo.

5.6. Servicio posventa terminales.

La empresa adjudicataria ofrecera, sin coste adicional, al Ayuntamiento de
Humanes de Madrid un servicio de reparacion de terminales fijos y moviles
averiados, de forma rapida y sencilla bajo las siguientes condiciones:

-Reparacién de problema detectado y devolucién del terminal reparado en las
mismas condiciones estéticas en que ha sido entregado el terminal.

-El tiempo medio de reparacién sera de 5 dias laborables desde que se recoge
el terminal fisicamente en el Ayuntamiento de Humanes de Madrid hasta que
se realice la entrega.

-Se facilitara un terminal de préstamo que podra ser utilizado durante el
tiempo que dure la reparacion, de gama y caracteristicas similares al teléfono
entregado a reparar.

-Se podrdn incluir accesorios (bateria y cargador) dentro de la reparacion del
terminal, siempre y cuando el motivo de la reparacion esté relacionado con
éstos elementos.

-Si el fabricante determinara que el terminales irreparable se devolvera sin
reparar.

-Los terminales averiados se recogerdn y se entregaran en la direccidon que
indique el Ayuntamiento de Humanes de Madrid.

-En el caso de que el terminal averiado no tenga reparacion, y esté dentro del
periodo de garantia, se debera suministrar un nuevo terminal igual o similar al

estropeado.

-Este servicio es gratuito.
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Los terminales de préstamo no serdn terminales nuevos necesariamente, pero si
estaran en perfecto estado de uso y funcionamiento. El terminal de préstamo
sera del mismo modelo o similar al averiado.

En los casos en que se facilite al Ayuntamiento de Humanes de Madrid un
terminal de préstamo durante el tiempo que dure la reparacién, éste se

devolvera en el momento de la entrega del terminal reparado.

La politica aplicada en caso de averia del terminal, no incluird en ningun caso
robo o pérdida del mismo.

6.- Contenido y formato de las ofertas.

Con independencia de que el licitador pueda adjuntar a su oferta cuanta
informacién complementaria consideren de interés, las ofertas deberan contener al
menos las siguientes informaciones:

Oferta Técnica:

Debera incluir una descripcion detallada de todos los aspectos técnicos
requeridos en el presente pliego de prescripciones, ademas de otros aspectos
gue se consideren necesarios. Deberd indicar, entre otros aspectos, lo
siguientes:

-Topologia de la red.

-Equipamiento de comunicaciones ofertado.

-Plan de implementacién y operacion.

-Metodologia de gestion.

-Compromisos de calidad de servicio.

-Compromisos de activacién/modificacion de productos y servicios vy
operaciones administrativas y de facturacion.

Oferta Econdmica:
Contendra una descripcién detallada de los siguientes elementos:

-Precio final de licitacion (mensual y anual).

-Precio unitario de servicios incluidos en este pliego.

-Precio unitario de otros servicios fuera del alcance de esta licitacion. Se
especificaran precios por excesos de consumo en minutos de voz y trafico
de datos.
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Duracion del contrato

8.-

La duracién del contrato sera de TRES ANOS desde su formalizacién, admitiéndose
prérroga expresa hasta un maximo total de duracidn del contrato de CUATRO afios.
La prérroga se acordara por el drgano de contratacién y serd obligatoria para el
adjudicatario, salvo si existe preaviso de denuncia por su parte por escrito, con
cuatro meses de antelacion al vencimiento anual del contrato.

En el caso de que el contrato debiera dejar de tener efecto y no se hubiese
formalizado el Ayuntamiento de Humanes de Madrid todavia uno nuevo, quedara
aquél prorrogado obligatoriamente por un plazo maximo de hasta tres meses, con
abono al adjudicatario de precio que proceda por el tiempo que dure esta prorroga
forzosa.

Confidencialidad

Se tendran en cuenta las siguientes condiciones:

a. El adjudicatario queda obligado a tratar los datos de caracter personal con la
finalidad exclusiva de la realizacion de las prestaciones objeto del contrato. En
consecuencia, los citados datos no podran ser objeto de ningun tratamiento
destinado a fines distintos a la prestacion del contrato.

Todos los datos facilitados, en cualquier tipo de soporte, se encontraran
protegidos, con estricta aplicacion de la Ley Organica 15/1999, de 13 de
diciembre, de Proteccidén de Datos de Caracter Personal y demas legislacion que
sea de aplicacién, reservandose el Ayuntamiento la facultad de inspeccién de su
cumplimiento.

Asimismo, el adjudicatario quedara obligado a aplicar a los datos personales las
medidas de seguridad, del nivel que corresponda, en aplicacion de lo establecido
en la precitada Ley y en cualquier otra normativa que resulte de aplicacion.

b. La empresa adjudicataria y el personal encargado de la realizacion de las
tareas guardard secreto profesional sobre toda la informacién, documentos vy
asuntos a los que tenga acceso o conocimiento durante la vigencia del contrato,
estando obligado a no hacer publicos o enajenar cuantos datos conozcan como
consecuencia o con ocasidon de su ejecucion, y después de finalizar el plazo
contractual, con caracter indefinido.

c. Cualquier tratamiento de datos que no se ajuste a lo dispuesto en este pliego
sera causa especifica de resolucidn contractual, sin perjuicio de la exclusiva
responsabilidad del adjudicatario frente a terceros y frente al Ayuntamiento y de
su obligacién de resarcimiento de los dafios y perjuicios que pudiera irrogar.
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d. El adjudicatario debera declarar expresamente que conoce quedar obligado al
cumplimiento de lo dispuesto en la Ley Orgéanica 15/1999, de 13 de diciembre,
de Proteccion de Datos de Cardcter Personal y demas legislacién que sea de
aplicacién en esta materia y se compromete explicitamente a formar e informar
a su personal en las obligaciones que de tales normas dimanan.

e. El adjudicatario se compromete a no dar informacién ni datos proporcionados
por el Ayuntamiento para cualquier otro uso no previsto en el presente pliego o
en el Pliego de Clausulas Administrativas. En particular, no proporcionara sin
autorizacion expresa escrita del Ayuntamiento copia de los documentos o datos
a terceras personas.

Precio maximo de licitacion

A continuacién se determina el importe anual del contrato, teniendo en cuenta los
servicios previstos y el precio unitario de los mismos:

PRECIO TOTAL MENSUAL, 3.500 € SIN IVA

En ningln caso se pueden considerar este numero de servicios o consumo como
vinculante con el Ayuntamiento de Humanes de Madrid, dado que son valores
estimados a efectos del calculo del Presupuesto de licitacién. No cabe ningun tipo
de penalizacidon en caso de que el nimero de lineas o servicios contratados sea
inferior al indicado.

Los beneficios y condiciones que oferte la empresa adjudicataria se deberan
mantener, aun en el caso de que, a lo largo del contrato, se den de baja varias
lineas o servicios.

Por tanto, el precio del presente contrato de 3 afios mdas 1 aifo de prérroga ,
(importe total estimado, de acuerdo con lo establecido en el art. 88 TRLCSP), fijado
en un tanto alzado, (art. 302 TRLCSP), asciende a la cuantia de 203.280,00 euros,
IVA incluido, desglosado en un valor estimado de 168.000,00 euros y 35.280 euros
correspondiente al 21% de IVA.:

El precio del contrato no podrd superar la cantidad presupuestada, si bien este
presupuesto puede no ser agotado ya que dependera de los servicios realmente
prestados y del consumo por exceso en minutos de voz y trafico de datos que se
realicen.

En la oferta econdmica se desglosaran los importes unitarios correspondientes a
cada uno de los servicios comprendidos en el presente pliego.
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Se entendera que las ofertas de los licitadores comprenden tanto el precio del
contrato como el Impuesto sobre el Valor Afiadido (21%) y demas tributos que sean
de aplicacién segun las disposiciones vigentes. La cantidad correspondiente al IVA
figurard como partida independiente.

Las proposiciones que se presenten superando el presupuesto base de licitacion
seran automaticamente descartadas.

El importe del contrato se abonard mediante certificaciones mensuales
conformadas por los Servicios Técnicos, mediante la presentacién de Ila
correspondiente factura, que se correspondera con los servicios prestados segun la
oferta presentada. El pago de las cantidades facturadas se realizara a mes vencido.

En todo caso, la factura detallard de forma separada las lineas, servicios y consumos
incluidos en cada Catalogo de Servicios. No se facturard cuota de alta en ninguno de
los servicios contratados. La facturacién de las llamadas en todos los servicios de
voz se efectuard obligatoriamente por unidades de un segundo desde el inicio de Ia
llamada.

10. Criterios para la valoracion de las ofertas

Los criterios que servirdn de base para la valoracion de las ofertas y para la
determinaciéon de la mas ventajosa, de acuerdo con lo previsto en el articulo 150 del
Real Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico son los que a continuacion se
indican:

Criterios evaluables de forma automatica
1.- Oferta econdmica. Maximo 80 puntos.

La oferta econdmica se presentara especificando los precios unitarios mensuales
por servicio. Se valorard el precio mensual total ofertado, sin IVA.

Se otorgaran 80 puntos a la oferta mas econdmica y cero puntos al precio de
licitacién indicado en el punto 9 de este pliego (precio mensual total, sin IVA). La
puntuacion del resto de las ofertas se calculard segun la siguiente férmula:

Puntuacion = (BJV/ BJmax) x Pmax
Siendo:
Pmax= Puntuacion maxima a asignar (80 puntos).
BJV = Precio de licitacién — precio ofertado
BJmax = Precio de licitacion — precio ofertado mas bajo
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2.- Mejoras. Servicio de fibra dptica. Maximo 15 puntos.

Se otorgaran 15 puntos a las ofertas que ofrezcan como mejora para el
servicio de acceso a internet el cambio de ADSL 10 MB por el servicio de fibra
Optica con una velocidad minima de 30MB en los edificios que se indican en el
Anexo |, salvo en la Casa Consistorial que tendra una velocidad minima de
100MB. La mejora también incluye la instalacidon de fibra éptica en aquellos
puntos que se solicite durante la vigencia del contrato. Esta mejora no
supondra un incremento econémico para el Ayuntamiento de Humanes de
Madrid.

3.- Mejoras: Maximo 5 puntos.

Serdn consideradas como mejoras aquellas prestaciones adicionales o
complementarias de los servicios objeto de esta contratacién, que
contribuyan a una mejor implantacién y posterior explotacion de dichos
servicios, debiendo ser valoradas econdmicamente por el licitador y que no
supongan un coste adicional al precio de licitacion.

11. Compromisos de resolucion de incidencias técnicas y compensaciones en
facturas.

Procedimiento de notificacion de Incidencias Técnicas

La medicién de los tiempos de resolucion y diagndstico de incidencias técnicas
comenzarad desde el momento de notificacion de la incidencia al Servicio de
Asistencia Técnica del operador adjudicatario del contrato. En la llamada de
notificacidon se recogeran los siguientes datos:

-Descripcién de la incidencia.

-Impacto de la incidencia: nimero de servicios afectados/alcance de la
incidencia, sedes afectadas.

-Fecha y hora de deteccién de la incidencia.

-Nombre, teléfono y horario de la persona de contacto del Ayuntamiento.

-Una direccidn de correo electrénico donde el operador podra remitir el mail de
notificacién de registro y el informe de cierre.

-Informacién adicional que pueda servir de apoyo para acotar la definicion de la
incidencia.

Tras recoger la informacidn pertinente y antes de cerrar la llamada, el servido de
atencidn registrara la incidencia y proporcionard un nimero de referencia de la
misma (identificador de la incidencia).
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El horario de notificacidon y resolucion de incidencias en el Servicio de Asistencia
Técnica serd de 24 horas al dia, todos los dias del ano.

Clasificaciéon de Incidencias Técnicas
A continuacidn se clasifican los tipos de incidencia y su severidad:
Tipo de Incidencia
Severidad
TIPO 1. Incidencias relativas a:
- Caidas en los enlaces directos de los servicios de RPV de Voz.
- Acceso GPRS/UMTS a intranet y conexiones al centro servidor de mensajes.
- Caia servicio de acceso a internet en las sedes municipales.
TIPO 2. Incidencias relativas a:
- Indisponibilidad de Servidos basicos de voz o datos.
Critica: si afecta al menos a un 30% de las lineas.
Grave: afecta entre un 10% y un 30% de las lineas.
Leve: afecta a menos de un 10% de las lineas

TIPO 3. Incidencias relativas a:

- Indisponibilidad de Servidos de centralita: Ilamadas en espera, captura de
llamadas, transferencias.

Grave: si afecta al menos a un 30% de las lineas.
Leve: afecta al menos un 10% de las lineas

- Servicios: SMS, MMS, contestador, transferencia de llamadas.

- Calidad o rendimiento ofrecido en los servicios bdsicos de voz o datos:
ecos/ruidos en voz, destinos inaccesibles, lentitud.

- Servicios de funcionalidad RPV afiadida al servicio basico de Voz:
marcacion corta, envio de SMS por extension.

Tiempo de resolucién de Incidencias Técnicas

Es el tiempo que transcurre desde que el Ayuntamiento de Humanes de Madrid
comunica una incidencia al operador, o desde el momento en que ésta sea
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detectada internamente, hasta que la incidencia esta resuelta y el servicio estd
restablecido.

El operador adjudicatario se comprometera a diferentes tiempos de resolucién en
funcién del servicio y la tecnologia de acceso, de acuerdo con la siguiente tabla:

Severidad
Diagnéstico
Resolucion

Critica
2 horas
Servicios moviles: 7 horas sin desplazamiento, 9 horas con desplazamiento

Grave
12 horas
36 horas

Leve
24 horas
72 horas

Trazabilidad de las Incidencias Técnicas

En el momento del registro de la incidencia el operador enviard un correo
electrdnico al contacto indicado por el Ayuntamiento de Humanes de Madrid, en el
gue se confirmara por escrito la fecha y hora de registro y apertura de la incidencia
reportada y el cédigo identificador de la misma.

Cuando la incidencia haya quedado resuelta y, tras efectuar las pruebas de
comprobacién pertinentes, el operador enviara via mail una notificacién de
resolucién.

El Ayuntamiento de Humanes de Madrid podrd informarse del estado de la
resolucién de las incidencias que ha notificado a través del Servicio de Asistencia
Técnica facilitando el cddigo identificador de la misma. Ademas podra solicitar un
informe detallado sobre la solucién técnica aplicada a las incidencias criticas que ha
reportado.

Compensaciones en factura por incumplimiento en tiempos de resolucion
Los tiempos de resolucién se calculardn siguiendo la siguiente formula:

TR= Fecha y Hora de Cierre - Fecha y Hora de Apertura - Tiempos de paradas de
resolucion no imputables al operador.
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En los casos en los que el tiempo de resolucién sea superior al estipulado, el
Ayuntamiento de Humanes de Madrid tendrd derecho a solicitar la oportuna
compensacion. La compensacién se producira en forma de descuento en factura
segun se indica a continuacion.

Procedimiento de solicitud de Compensacion

La solicitud de compensacidn sera notificada via telefénica o por email al Servicio de
Asistencia Técnica. El operador comprobard los datos del informe de incidencias y
procederd a la aplicacidén de la compensacion solicitada.

En caso de disconformidad sobre la denegaciéon de una compensacion, se solicitara
una reunién con los representantes del operador.

Aplicaciéon de compensaciones

En caso de que proceda, las compensaciones aprobadas, se aplicardan en forma de
descuento en factura. En caso de que se haya presentado la solicitud en los 4 dias
previos al cierre del ciclo de facturacion, la compensacion se aplicara en la factura
del mes siguiente.

Los descuentos establecidos para compensaciones de incumplimientos de tiempos
de resolucion son los siguientes:

Exceso sobre tiempos
Incidencia critica e Incidencia grave

Mas de 4 horas
2% de descuento sobre la factura neta
1% de descuento sobre la factura neta

Menos de 4 horas
1% de descuento sobre la factura neta

0,5% de descuento sobre la factura neta

En Humanes de Madrid, a 11 de Septiembre de 2017

Juan Carlos Seco Miguel
Responsable del Dpto. de Informatica y Comunicaciones
del Ayuntamiento de Humanes de Madrid
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ANEXO | — RELACION DE CENTROS Y SERVICIOS ACTUALES

SEDE

Direccion

Servicios Actuales

Ayuntamiento

Plaza de la Constitucién, 1

Fijos: 3

Fax: 3

Conexiones Internet:
VPN: 1

Fijos: 1

Biblioteca C/ Libro, s/n Conexiones Internet:
VPN: 1
. \ Fijos: 1
Escuela de Musica C/ Estanislao Zazo, 34 -
Conexiones Internet:
Fijos: 1

Casa Juventud

C/ Cafiada, 2

Conexiones Internet:
VPN: 1

Fijos: 1

Infancia C/ Estanislao Zazo, 5 Conexiones Internet:
VPN: 1
Fijos: 3
Cidee C/ Macarena, 3 Pl

Conexiones Internet:
VPN: 1

Centro Socio Cultural

C/ Vicente Aleixandre, s/n

Fijos: 2

Fax: 1

Conexiones Internet:
VPN: 1

Pabellon Municipal

C/ Valdehondillo, s/n

Fijos: 1

Fax: 1

Conexiones Internet:
VPN: 1

Centro Empresas

C/ Pico Santa Catalina, s/n

Fijos: 1
Conexiones Internet:

Servicios Sociales

C/ Cafiada, 16

Fijos: 1

Fax: 1

Conexiones Internet:
VPN: 1

Colegio Hermanos Fijos: 1
& C/ Conde, 3 Fax: 1
Tora .
Conexiones Internet:
Colegio Fijos: 4
g Avda. Valdehondillo, 1 Fax: 1
Campohermoso

Conexiones Internet:
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Colegio Santo Ui
. g C/ Severo Ochoa, 2 Fax: 1
Domingo de Guzman .
Conexiones Internet: 1
. Fijos: 1
SRRl C/ Jacinto Benavente, 15 |Fax: 1
Plateroy yo .
Conexiones Internet: 1

e Lineasde Voz: 162

¢ Lineas de Voz + Datos: 25



