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1 OBJETO DEL CONTRATO

El presente contrato tiene por objeto la prestacion del servicio de telefonia fija para el Ayuntamiento
de San Sebastian de los Reyes {en adelante, el Ayuntamiento). La solucién incluira los recursos y
serviclos necesarios para la conexion del Ayuntamiento a la red telefénica plblica, garantizando el
encaminamiento de Hamadas originadas entre ambas partes y manteniendo la numeracion publica actual
utilizada por el Ayuntamiento.

2 SITUACION ACTUAL

2.1 Conexion actual a lIa Red Telefénica Publica

El Ayuntamiento desarrolla su actividad en diferentes edificios distribuidos en el término municipal
de San Sebastian de los Reyes. Estos emplazamientos estan integrados en una red multiservicio propia,
sobre la que opera una plataforma corporativa de VolP en alta disponibilidad. Se cuenta en total con
unas 450 extensiones telefonicas fijas integradas en este entorno. El enrutamiento de llamadas salientes
(hacia la PSTN - Public Switched Telephony Network) se centraliza a través de dos sedes, donde se
dispone de los siguientes recursos y circuitos:

Sede 1 (Casa Consistorial, Pza. de la Constitucidn, 1):

Cluster de centrales VolP basadas en Asterix, con gateway para conexién de circuitos primarios.
Actualmente estan conectados:

a) [PRI-FiJ1 Y PRI-FIJ2].- Dos enlaces RDSI-PR] configurados en salto. Por defecto, estos
circuitos cursan el trafico a destinos fijos (en definitiva, todo lo que no se cursa por PRI-MOV1).

(PRI-FIJ1 y PRI-FIJ2 se sustituiran con motivo de la ejecucién del presente contrato).

b) [PRI-MOV1].- Un enlace RDSi-PRI que cursa el trafico a destinos mdviles e interprovinciales.
(PRI-MOV1 no sera objeto de este contrato, manteniéndose activo).

Sede 2 (Proteccion Ciudadana, C/Real, 97):

Central VoIP basada en Asterix, con tarjetas para conexion de circuitos primarios. Actuaimente
estan conectados:

¢) [13-BRI-FlJ].- Trece enlaces RDSI-BRI conexionados indirectamente por medio de una
centralita Ericsson BPS50 gue actia como gateway con la central VolP Asterix (ambos equipos se
comunican mediante un enlace E1). La centralita Ericsson sera eliminada a raiz de la ejecucion
del presente contrato. Por defecto, destinos fijos (en definitiva, todo lo que no se cursa por PRI-
MOV1). (Estos circuitos se susfituiran con motivo de la ejecucion del presente conirato),

d) [PRI-MOV2].- Un entace RDSI-PRI que cursa el trafico a destinos moviles e interprovinciales.
{PRI-MOV2 no serd objeto de este contrato, manteniéndose activo).

Los circuitos a) y ¢} estan gestionados por MoviStar, mientras que la operacion de b} y d)
corresponde a Vodafone,
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3 SERVICIOS DEMANDADOS

En todo caso, el licitador incluira en su oferta los siguientes servicios:

- Conexién a la red telefénica fija plblica conmutada (PSTN), mediante los circuitos que se
solicitan en el presente pliego,

- Encaminamiento de llamadas desde la PSTN a las sedes desighadas del Ayuntamienio y
viceversa.

- Numeracion telefdnica publica fija (DDI — Direct Dial-In}: portabilidad de la actual y reserva de
numeraciones para futuros usos.

- Configuracién de la red del operador y enrutado inteligente para la prestacion del Servicio de
Atencién al Ciudadano “010”.

- Servicio de Red Inteligente para “Linea Directa con el Alcaide”. Portabilidad del nimero 900
asignado actualmente.

- Mantenimiento, soporte y asistencia técnica en las condiciones descritas en el presente contrato.

3.1 Conexion ala PSTN

Se mantendra ef modelo centralizado de conexion a fa PSTN, diseflandose una solucion de alta
disponibilidad.

El licitador debe proponer, en las ubicaciones sefialadas, como minimo los siguientes circultos y
recursos:

Sede 1 (Casa Consistorial, Pza. de la Constitucion, 1 - 28701 Madrid):
- Dos enlaces RDSI-PRI / SIP que sustituiran a los actuales PRI-F{J1 Y PRI-FIJ2.

o En su conjunto, los circuitos deben soportar un minimo de 80 comunicaciones de voz de
forma simultanea.

o Para ambos enlaces se utilizara medio de fransmision guiado {par de cobre o fibra
Optica) hacia la central local del adjudicatario.

o Estos enlaces estaran agrupados en ta red del operador, por lo que en caso de caida de
uno de ellos todo el trafico entrard automaticamente por el otro.

o El adjudicatario instalara los correspondientes rectificadores y baterias para dar soporte
el equipamiento suministrado, garantizandose una autonomia de veinte minutos en caso
de pérdida del suministro eléctrico. Este equipamiento no pasaré a ser propiedad del
Ayuntamiento, pudiendo ser retirado por el licitador una vez concluidas las obligacicnes
del presente contrato,

Sede 2 (Proteccién Ciudadana, C/Real, 97 — 28703 Madrid):
- Unenlace RDSI-PRI / SIP que sustituira al actual 13-BRI-FIJ.
o Elcircuito debe soportar un minimo de 30 comunicaciones de voz de forma simulténea.
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o Este enlace se basara en una conexion por medio guiado {cable o fibra dptica) hacia la
cenfral local del operador adjudicatario.

o El adjudicatario instalara los corraspondientes reclificadores y baterfas para dar soporte
el equipamiento suministrado, garantizandose una autonomia de veinte minutos en caso
de pérdida del suministro eléctrico. Este equipamientc no pasard a ser propiedad del
Ayuntamiento, pudiendo ser retirado por el licitador una vez congcluidas las obligaciones
del presente contrato.

Los nuevos circuitos de ambas sedes funcionardn en su conjunto como una solucidn integrada de
alta disponibilidad.

- En cuanio al tréfico entrante: El operador agrupara, mediante configuracién en salto, lfos fres
circuitos en su red, de modo que los nimeros directos asignados al Ayuntamiento puedan
publicarse y alcanzarse desde cualquiera de las sedes. Si esto no fuese posible, se configuraran
en saito los primarios de Sede 1 vy, en caso de caida de los mismos, el operador realizara un
enrutado inteligente de las llamadas entrantes a la Sede 2. Igualmente, si el primario de la Sede
2 no estuviera disponible las llamadas entranies correspondientes a sus DDls, se entregartan en
la Sede 1.

- En cuanto ai tréfico saliente: Los tres circuitos se utilizaran, unos respecto de los ofros, como
backup y opcion de enrutado ante deshordamiento de trafico. Esto sera configurado en las
centrales VoIP corporativas por parte del Ayuntamienio en coordinacién con el adjudicatario del
presente concurso.

El adjudicatario debe garantizar que el conjunto de las lineas demandadas sean suficientes para
asumir el trafico telefonico municipal. Para ello, en el marco de este contrato, el operador tendra que
Instalar fodos los circuitos primarios adicionales que sean necesarios sin que dicha medida suponga un
coste adicional de alta o cucta mensual para el Ayuntamiento.

f.as centrales VoIP de las sedes municipales (Sedes 1 y 2) cuenian con tarjetas y puertos fibres para
poder conectar los circuitos anteriores. El adjudicatario del contrato debe colaborar con el mantenedor
actual de las cenirales para asegurar una correcta conexion y configuracion de los nuevos circuitos,
segin las condiciones de enrutamiento y desbordamiento especificadas por ef Ayuntamiento.

Las ofertas incluiran el suministro e instalacion del cableado necesario para la interconexidn de los
componentas hardware de la solucién (electrénica asociada a los circuitos, rectificadores/baterias,
centrales VolP), Todos esfos equipes se ubicaran en una misma sala dentro de cada una de las sedes
municipales.

3.1.1. Caracteristicas generales del servicio

El adjudicataric debera incluir en el catalogo de servicios a disposicién del Ayuntamiento, como
minimo, todos los gue proporcione al pliblico en general. De forma mas especlfica, se incluiran entre
otros:

- Identificacién de la llamada entrante, siempre que el origen muestre el numero.

- Envio de la numeracion propia.

- Restriccion de llamadas salientes segln destinos {categorias), horarios y listado de niimeros.
- Definicidn de limites de consumo por circuito y tipo de llamadas.

- Servicios de red inteligente.

- QGestién de la portabilidad de las numeraciones pGblicas utitizadas por el Ayuntamiento.

Pag. 5de 12



3.1.2, Mapa de consumo

En cuanto al trafico telefénico global a cursar por los circuitos solicitados en este Pliego, el licitador
debe tener en cuenia el mapa de consumo estimado que se incluye en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares correspondiente. Los valores indicados se han obtenido en funcién de datos
reales de trafico referentes al Gltimo aflo y de estimaciones futuras.

3.2 Requisitos de humeracion

El Ayuntamiento cuenta con 320 DDI’s para identificar sus extensiones y cabeceras desde la red
publica. Es requisito obligatorio conservar esta numeracién piblica. Todos los tréamites
administrativos necesarios para llevar a cabo la portabilidad de nlUmeros correran a cargo del
adjudicatario.

Durante la vigencia del presente contrato, los DDI's adicionales que sean sclicitados se reservaran
preferiblemente en grupos de numeracién sucesivos lo mas largos posibles.

3.3 Configuracién del Servicio “010”

El operador se encargara de gestionar en su propia red y con los operadores de telefonia fija que
tengan abonados en el municipio de San Sebastidn de los Reyes, la configuracién del Servicio de
Atencion Ciudadana “010°, para que sea operado por el Ayuntamiento. De esta forma, la marcacion de la
secuencia "010" desde cualquier teléfono fijo de San Sebastian de los Reyes se encaminaran de forma
transparente y automalica al destino especificado por el Ayuntamiento. Especial atencién debe prestarse
a la configuracién a aplicar en los domicilios de abonados fijos ubicados en las zonas limitrofes con otros
municipios.

Fuera del municipio fas llamadas al Servicio de Atencidn Ciudadana se realizaran mediante
marcacion de un DDI reservado.

La configuracion inteligente del servicio en cuanto a locuciones y restricciones segln horario se
realizara en las centrales VolP del Ayuntamiento.

Este servicio, funcionard en modo de alta disponibilidad segln lo previsto en el apartado 3.1
(“Conexitn a la PSTN").

3.4 Linea directa con el Alcalde

Este servicio se basa actualmente en un nimero 900 (gratuito para el llamante} que esta operativo
una vez al mes durante dos horas. El Ayuntamienio desea mantener este servicio en las mismas
condiciones de numeracién y prestacion actuales, por lo que el adjudicataric deberg portar el nimero
900 que se esta utilizando.

La configuracion inteligente del servicio en cuanto a locuciones y restricciones segun horario se
realizard en las centrales VolP del Ayuntamiento. El operador se encargara Unicamente de enrutar las
llamadas recibidas en el numerc 900 al DD{ designado.

El coste de estas llamadas se calculara de acuerdo a las tarifas acordadas.
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3.5 Plan de Implantacion.

Las empresas licitadoras presentaran un Plan de Implantacion detallado (incluyendo tareas,
duracion y recursos asignadoes) que garantice los siguientes aspectos:

» Instalacion y configuracion de todos los recursos y servicios detallados en el presente pliego,
en tiempo y forma.

Mantenimiento de los servicios actuales mientras dure la migracion.

Plan de migracién de los servicios actuales.

Minimo impactc en el servicio y actividad cotidiana del Ayuntamiento.

Plan de Emergencia, incluyendo restauracién del servicio anterior ante fallos en [a migracion.

Dada la criticidad del servicio a sustituir, se acordara con el Ayuntamiento la ventana horaria méas
conveniente para realizar ia migracion de los circuitos y portabilidad de DDIs. Especial atencion debe
prestarse a la sede de Proteccién Ciudadana (con modalidad de funcionamiento 24x7), por lo que se
podrian planificar intervenciones diferenciadas para cada una de las sedes.

El adjudicataric debe asegurar la continuidad del servicic ofrecido por el Ayuntamiento a los
ciudadanos, por o gque disefiarad un Plan de Emergencia ante posibles problemas en la implantacién,

La puesta en marcha del serviclo que se demanda requiere, ademas, una rigurosa coordinacion
del adjudicatario con ia empresa mantenedora de las centralitas telefonicas municipales.

3.6 Plan de Pruebas

El licitador dehera presentar en su oferfa un Plan de Pruebas que especifique tanto las pruebas
unitarias iniciales, necesarias para poder detectar de manera anticipada cualquier error o mal
funcionamiento del equipamiento propuesto para este proyecto, come las pruebas funcionales y de
integracién necesarias para asegurar el cumplimiento de los requerimientos detallados en el pliego.

E! proposite del Plan de Pruebas a definir es asegurar que el equipamiento ha sido correctamente
configurado y que, en conjunto, el servicio opera de la manera esperada, permitiendo su implantacién
definitiva.

3.7 Plan de Calidad

Para garantizar la calidad en la ejecucion del contrato, el adjudicatario incluiré en su oferta un Plan
de Calidad y asignara personal independiente del equipo del proyecto para por el cumplimiento del
mismo, concretamente en relacion a:

Planificacion de las actividades de calidad.

Control de calidad durante todas las etapas y fases.

Revision de entregables y control de hitos.

Revisién y control de calidad previos a la entrega del documento final y entrega del servicio.
Revisién y control de calidad continuos (periodicidad mensualy durante la ejecucion del
servicio.

El Ayuntamiento podra establecer las acciones de garantia de la calidad que estime oportunas
sobre la actividad desarrollada y los productos obtenidos. A tal fin, podra dedicar a la realizacion del
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proyecto los recursos econdmicos, materiales y personales que considere convenientes para garantizar
su correcta ejecucion.

Al objeto de justificar la conformidad del licitador con determinadas normas de garantia de calidad,
se valorard la aportacién de certificados de garantia de calidad, basados en la serie de normas
Internacionales 1SO 9000, europeas EN 29000 o espafiolas UNE 66900 y expedidos por organismos
conformes con la serie de normas europeas EN 45000. No obstante, se pedran tener en cuenta
certificados de calidad equivalentes, expedidos por ofros organismos de normalizacion establecidos en
cualquier Estado Miembro de fa Unién Europea.

3.8 Documentacion

Antes de la entrega del servicio y comienzo efectivo del mismo, el adjudicatario debera entregar la
documentacion completa con la arquitectura y configuracion del mismo, asi como los manuales de las
herramientas informaticas puestas a disposicion del Ayuntamiento. Dicha documentacion debera
mantenerse aciualizada y disponible en todo momento para el Ayuntamiento durante fa prestacion del
servicio, (Véase el Pliego de Cldusulas Administrativas Partictilares).

Una vez finalizado el periodo de prestacion del servicio, el Ayuntamiento procedera de nuevo a la
licitacion del mismo. En caso de producirse cambio de operador, el adjudicatario del presente
procedimiento colaborara con e} Ayuntamiento y el prestador entrante para proporcionar acceso en
tiempo y forma a todos los datos actualizados del servicio (configuracién, mapas de consumo, etc.).

3.9 Formacion

El adjudicatario deberd formar al Ayuntamiento respecto al uso de las herramientas informaticas
que pone a su disposicion. Ademds, se presentard al personal municipal los diferentes Planes
elaborados para su aprobagcion.

ta formacién sera impartida, en cualquier caso, en las dependencias del Ayuntamisnto y tendra
una duracién minima de una jornada.

3.10Gestién y operacion del servicio

3.10.1. Plan de operacion y mantenimiento

El adjudicatario contard con los medios y recursos necesarios para garantizar los acuerdos de
nivel de servicio establecidos, Para ello, asumiré las siguientes funciones:

- Mantenimiento preventivo.
Comprende aquelias tareas necesarias con el fin de anticipar posibles problemas e incidencias
gue puedan surgir.
Como minimo, el adjudicatario realizard en las sedes del Ayuntamiento dos revisiones
preventivas al afo. También se llevara a cabo la monitorizacién continuada (24x7) del servicio
extremo a extremo (equipamiento en cliente, rectificadores/baterias, circuitos, red operador, efc), |
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generandose [as alarmas correspondientes ante posibles problemas, de las que se dara cuenta
de forma inmediata al Ayuntamiento.

El operador informaréd al Ayuntamiento, con al menos 5 dias laborables de antelacién, de los
trabajos de mantenimiento programados en su red, que se realizaran preferiblemente en horario
nocturno.

- Mantenimiento correctivo.
Comprende el conjunto de acciones encaminadas a detectar y solucionar los problemas que
puedan impedir o dificultar el correcto funcionamiento del servicio.
Las incidencias pueden tener dos tipos de severidad:
o Severidad 1: Incidencia que provoca la pérdida total del servicio.
o Severidad 2: Incidencia que provoca la degradacién parcial def servicio.

- Mantenimiento adaptativo.
Comprende las acciones encaminadas a la optimizacion del servicio, asi como a la realizacion de
peticiones de actuacidén sobre los mismos. Las propuestas de mejora provendran tanto del
adjudicatario como del Ayuntamiento.

Dentro de las acciones de mantenimiento, el prestatario asumira las tareas de:

- Cualquier actualizacion o cambio de {os componentes de la solucién,

- Gestidn de garantias y susfitucion de equipos para asegurar los niveles de servicio. El
licitador debera disponer de material en stock suficiente para poder sustituir et equipamiento
dafiado. Este stock serd de caracteristicas y funcionalidades idénticas a las de los equipos
originales,

- En el servicio contratado estaran incluidos los conceptos de mano de obra, piezas,
desplazamientos del personal especializado, etc.

- Asistencia técnica 24x7: telefénica, mediante buzén de correo elecironico, remota e in-situ si
fuera preciso,

- Gestién solicitudes:
El operador atenderd, sin coste adicional para el Ayuntamiento, todas aquellas consultas y
peticiones de cambios de configuracién en relacién a los servicios implantados o implantables.

Los licitadores incluiran en sus ofertas una descripcién detallada del Plan de Operacién y
Mantenimiento del servicio propuesto, con el desglose minimo sefialado en este apartado:
mantenimiento preventivo, mantenimiento correctivo, mantenimiento adaptativo, asistencia técnica vy
gestion de solicitudes.

3.10.2. Plan de Contingencias y Recuperacién ante fallos

Si duranie la implantacién debe tenerse en cuenta la criticidad del servicio, igualmente este
aspecto debe considerarse durante todo el periodo de la prestacién. Por ello, el licitador disefiara un
Plan de Contingencias y Recuperacién ante fallos que permita la no interrupcién de ia comunicacion
telefonica entre el Ayuntamiento y la PSTN.

Se incluirdn, entre otras, las siguientes medidas de enrutado inteligente en la red del operador
para asegurar un servicio en alta disponibilidad:

- Ante caida de uno de los circuitos de la Sede 1: Encaminamiento de llamadas entrantes por el
otro circuito de la sede y/o el circuito de la Sede 2.
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- Si se produce calda de los dos circuitos de la Sede 1: Encaminamiento de llamadas entrantes
por el circuito de la Sede 2 y/o otras lineas cuya numeracion facilite el Ayuntamiento.

- Si se produce caida del circuito en Sede 2: Encaminamiento de llamadas enirantes por los
circuitos de la Sede 1 yfo otras lineas cuya numeracion facilite el Ayuntamiento.

3.10.3. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

El adjudicatario garantizard un nivel de calidad de servicio en los siguientes términos:

- Disponibilidad del servicio: Con un valor minimo del 99,8%, para cualquier elemento de
transmision o finea de acceso. La disponibilidad se calculard mediante ta siguiente férmula:

D(%)={1-TIM/ TTM} ] * 100

Siendo:

TIM: Tiempo de indisponibifidad durante el mes.

TTM: Tiempo total del mes.
La calidad del servicio en la red que controla el prestatario debera garantizar la disponibilidad el
95% del tiempo.

- Tiempos méaximos de actuacion ante averias:

Severidad 1 Severidad 2
Tiempo de respuesta | Inmediata Una hora
Tiempo de { Dos horas para intervenciones | Tres horas para intervenciones
resolucién remotas, remotas.
Tres horas para intervenciones | Cuatro horas para
in-situ  {(sin  sustitucidon  de | intervenciones in-situ {sin
hardwars}, sustitucion de hardware).
Cuatro horas para | Seis horas para intervenciones
intervenciones  in-situ  {con | In-situ  (con  sustitucién de
sustitucion de hardware),. hardware),

- Tlempo méaximo de atencion a las peticiones: 8 horas.

3.10.4, Informacion acerca de la operacion del servicio

De acuerdo a la periodicidad acordada y, en todo caso, bajo demanda, el adjudicatario debera
proporcionar al Ayuntamiento informacién en formato amigable (gréfico, etc) donde se incluyan:

-  Estadisticas mensuales sobre el nivel de uso y saturacién de cada una de las lineas instaladas.
Ademas, se proporcionara al personal autorizado del Ayuntamiento, una herramienta web donde
constultar directamente dicha informacién. Esta aplicacién debe incluir ia posibilidad de generar
informes de uso de los enlaces, asi como mantener un histérico de las estadisticas generadas.
Se formara adecuadamente al personal municipal para que pueda hacer uso de dicha
herramienta.
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- Informe mensual de incidencias del servicio con detalle de su estado, asl como las acciones
llevadas a cabo para solucionartas.

- Informacién mensual acerca de los valores reales de los pardmetros de calidad de servicio
definidos en el presente pliego.

- Alerta instanténeas al Ayuntamiento cuando se superen determinados umbrales de consumo y/o
trafico, asf comoe indisponibilidad y recuperacion del servicio.
- Informacién actualizada sobre solicitudes y su plazo de ejecucion.

- Informacion puntual sobre las incidencias abiertas, especialmente las que afecten a la
disponibilidad de! servicio, incluyéndose acciones y plazo para su resolucién.

3.10.5. Informacién y gestion del consumo

El adjudicatario proporcionara al Ayuntamiento una herramienta informética que le permita, de
modo flexible (por ejemplo, a través de una Extranet), lo siguiente:

- Gestionar la configuracién y restricciones del servicio descritas.
- Acceso y explotacion de la informacidn de consumo en formato electrdnico:

o Diferentes niveles de detalle (por servicio, por centro de coste, por tipo destino, etc).
o Gestion de centros de coste,

o Posibilidad de realizar comparativas de la evolucion de consumo.

o Exportacién de los datos e informes a formato txt, pdf y xis.

Para hacer uso de esta herramienta, se deberd facllitar en formato electrénico documentacion
actualizada sobre sus caracteristicas y modo de uso.

3.10.6. Gestion comercial y facturacién

Desde el punto de vista de facturacion y gestién comercial, el adjudicatario designara un punto
inico de contacto con el Ayuntamiento, que serd el encargado de canalizar todas las solicitudes
formuladas.

El adjudicatario dispondrd de un servicio de atencién personalizado para el Ayuntamiento en
horario laboral (lunes a viernes de 9 a 20 horas). Fuera de este horario, |a atencién se realizara desde el
servicio global de atencién a empresas.

El Ayuntamiento centralizara a través del punto timico de contacto del adjudicatario, la tramitacion
de las siguientes gestiones:

- Centralizacion de peticiones de altas, bajas o modificaciones del servicio.
- Registro y tramitacién de las incidencias, averias y problemas detectados.
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3.11. Cumplimiento normativo

Tanto el desarrollo del proyecto como el propio adjudicatario estaran sujetos al cumplimiento de
absoluta confidencialidad y reserva sobre cualquier informacion que pudiera tratarse con ocasion de la
ejecucion del contrato, en especial los datos de caracter personal, que no podran copiarse o utilizarse
con fin distinto al que figura en este Pliego, ni tampoco ser cedidos a otros, ni siquiera a efectos de
conservacion. (Normativas: Ley 15/1999 de Proteccién de Datos de caracter personal y LSSI-CE).

Cumplimiento de Ia normativa vigente en materia de Prevencion de Riesgos Laborales, constituida
por la Ley de dicho nombre, sus disposiciones de desarrollo o complementarias y cuantas otras normas,
legales o convencionales, contengan prescripciones relativas a la adopcion de medidas preventivas en el
ambito laboral o susceptibles de producirlas en dicho ambito. (Art. 1, Ley 31/1995, de 8 de noviembre).
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