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1. Objeto del contrato

El objeto de la licitacidon es la contratacion de los servicios de telecomunicaciones que
precisan la Diputacién Foral de Alava (en adelante, DFA) y las entidades que se

indican, en las condiciones que se definen en el presente documento.

Las entidades son:

Bomberas y Bomberos Forales de Alava
e Instituto Foral de Bienestar Social (IFBS)
e Indesa 2010, S.L.

e Instituto Foral de la Juventud (IFJ)

« Alava Agencia de Desarrollo (AAD)
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2. Alcance

2.1. Servicios

La licitacion se ha estructurado en los siguientes lotes:
e LOTE 1: SERVICIO DE DATOS.
e LOTE 2: SERVICIO DE VOZz
e LOTE 3: SERVICIO DE CONEXION A INTERNET PRINCIPAL.
e LOTE 4: SERVICIO DE CONEXION A INTERNET REDUNDANTE

e LOTE 5: SOLUCION INTEGRADA DE DATOS, VOZ Y CONEXION A INTERNET
PRINCIPAL

El Lote 5 incluye como solucién integrada los servicios solicitados en los Lotes 1, 2 y

3, quedando excluidos de dicho Lote 5 los servicios solicitados en el Lote 4.
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3. Antecedentes y Situacion Actual

En el documento de “Situacion actual” se describe el detalle de los servicios de
operador de comunicaciones que actualmente se prestan en la DFA y entidades para

que sirvan de referencia a los licitadores para el planteamiento de sus propuestas.

Por motivos de seguridad de DFA, en el presente pliego no se publica el documento
de “Situacion actual”. Los interesados en el proceso de licitacién, deberan solicitarlo
de las fuentes en la direccion de correo electrénico sectecsergen@araba.eus

indicando:
e NO de expediente
e Empresa solicitante
e Nombre del contacto
e Correo electrénico
e Numero de teléfono del contacto

La informacion contenida en el Documento de Situacidn Actual no sera facilitada a
empresas que por su tipologia y en opinidon de DFA no tengan interés legitimo en

participar en el proceso.

pag. 3



Arabako Foru
Aldundia
Diputacidn
Foral de Alava
>

4. Requisitos Técnicos de Aplicacion General

Los licitadores (y los adjudicatarios, en su caso) deberan cumplir los siguientes
requisitos generales, que seran de aplicacion en todos los lotes salvo indicacién

contraria en las condiciones particulares de cada lote.

4.1. Condiciones Generales

e Los licitadores deberan cubrir la totalidad de los servicios solicitados en cada

lote para poder ser considerada su propuesta al mismo.

e Los nuevos sistemas implantados por los adjudicatarios deberan integrarse
plenamente con los sistemas y equipos de la DFA y entidades durante la
duracion del contrato. En particular durante la fase de implantacion de la
solucién propuesta por los adjudicatarios, éstos deberdn asegurar la
convivencia con las redes y servicios del actual operador de comunicaciones

mientras dure el proceso de migracion.

e La prestacion de los servicios recogidos en este Pliego de Prescripciones
Técnicas conlleva el compromiso de cumplimiento de los niveles minimos de
servicio recogidos en el mismo, asi como la aceptaciéon de penalizaciones
ante incumplimientos de estos niveles de servicio recogidas en el cuadro de

caracteristicas.

e Sin perjuicio de lo que se indica a continuacién, los adjudicatarios deberan
entregar todos los productos y trabajos necesarios para dejar los distintos
servicios plenamente operativos e integrados en el resto de la instalacién de
la DFA y entidades, asi como para garantizar su funcionamiento durante el
periodo de vigencia del contrato, aunque dichos trabajos y suministros no se

encuentren detallados en la relacion indicada en el presente pliego.

e En cualquier caso, la solucion presentada por los adjudicatarios debera
ofrecer, al menos, las mismas funcionalidades de los sistemas disponibles en

I\\

la actualidad en la DFA y entidades descritos en el *Documento de situacion

actual”

e Todos los equipos que requieran instalar los adjudicatarios deberan ser
nuevos, adquiridos por los canales oficiales del fabricante correspondiente y

compatibles con los instalados actualmente en la DFA y entidades .

e Los licitadores podran emplear los equipos y software existentes (routers,
centralitas, licencias, terminales telefénicos fijos y moviles, ... descritos en el

documento de Situacién Actual) propiedad de la DFA y entidades si lo
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consideran oportuno. En el caso de que los licitadores consideren la
necesidad de sustitucién o ampliacion del equipamiento hardware o software,
éstas correran a su cargo. Salvo indicacién en contra en el presente pliego,
todo el equipamiento hardware y software instalado por el adjudicatario en
la red de la DFA para la prestacion del servicio sera titularidad de la DFA o
entidades (segun el caso) desde el inicio la prestaciéon del servicio. En

cualquier caso, los licitadores deberan indicar claramente en sus ofertas:

o En qué casos, de los admitidos en el presente pliego, los equipos
hardware y software descritos en sus ofertas no seran titularidad de
la DFA.

o Qué equipamiento ponen nuevo y cual reaprovechan del existente en
la DFA y entidades.

Todos los costes de adaptacion de sistemas instalados en DFA y entidades
necesarios para prestar los servicios solicitados correran por cuenta de los

adjudicatarios.

Los licitadores no podran ofertar ningln producto o servicio que no puedan

prestar en el momento de presentacion de sus ofertas.

Al finalizar el contrato no deberd existir ninguna cldusula de permanencia
para las lineas fijas o mdviles integradas en el mismo, ni se podran establecer
por las adjudicatarias penalizaciones de ningun tipo a la DFA y entidades por

tal motivo.

Los adjudicatarios deberan proporcionar facturacion independiente para las
siguientes entidades, reservandose la DFA la posibilidad de solicitar la
modificacion de la estructura de facturaciéon a lo largo del desarrollo del

contrato:

— Departamento de Empleo, Comercio, Turismo y Administracién Foral
— Departamento de Desarrollo Econdmico e Innovacion

— Departamento de Movilidad Sostenible e Infraestructuras Viarias

— Bomberas y Bomberos Forales de Alava

- Instituto Foral de Bienestar Social (IFBS)

- Indesa 2010, S.L.

— Instituto Foral de la Juventud (IFJ)

— Alava Agencia de Desarrollo (AAD)

4.2. Implantacién y Migracion

Durante la fase de implantacién y migracién, los adjudicatarios implantaran

su nueva solucidon de comunicaciones.
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En todo momento durante la fase de implantacion del servicio, se mantendra

el servicio actual, salvo los cortes programados y acordados con la DFA.

Los trabajos que requieran acceso a las dependencias de la DFA y entidades
se realizaran, con caracter general en horario de 8:00 a 15:00 y con previo
aviso. Sin embargo, todas aquellas actuaciones que impliquen un corte en el
servicio deberan realizarse en un horario acordado con la DFA y siempre

fuera de su horario laboral.

Todos los trabajadores del adjudicatario que necesiten acceder a las
instalaciones de la DFA y entidades deberan ir convenientemente
identificados y ajustar su intervenciéon a las bandas horarias que de comun

acuerdo se establezcan.

Los adjudicatarios comenzaran a facturar a la DFA y entidades el importe
seflalado en su oferta a partir de la fecha de validacién por la DFA de la
implantacién de su solucién y su correcto funcionamiento. En todo momento
se deben mantener los servicios de comunicaciones de la DFA y las
entidades, de modo que el adjudicatario saliente continuara prestando sus
servicios hasta que la nueva solucién esté completamente implantada y
aceptada por la DFA. Estas consideraciones aplican a nivel de lote completo,
nunca a nivel de servicios concretos dentro de cada lote. No obstante, en
caso de procederse a la adjudicacion del lote 5 (solucién integrada) el pago
de las prestaciones correspondientes a cada solucién (datos, voz, e Internet
principal) se iniciaria tras la validacion por la DFA de la implantacién de la
respectiva solucién y de su correcto funcionamiento. El pago de las citadas

soluciones sera segun las siguientes proporciones:

e Lote 1 (datos) 50%

e Lote 2 (voz): 43 %

e Lote 3 (internet principal): 7%
En el caso de que, transcurrido el plazo maximo de implantacion de cada
lote, el adjudicatario no hubiese finalizado con la implantacidn de su solucidn,

seria penalizado seguln se establece en el cuadro de caracteristicas.

El adjudicatario de cada lote debera gestionar y coordinar la tramitacién de
las bajas y/o portabilidades de servicios actuales necesarias para la

implantacion de su solucion.
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4.3. Pruebas

Durante la fase de implantacién, los adjudicatarios realizaran pruebas de
rendimiento, funcionamiento y de alta disponibilidad de todos los equipos, enlaces y

servicios a peticién de la DFA de forma previa a su puesta en produccion.

Igualmente, durante la fase de prestaciéon del servicio, los adjudicatarios realizaran
pruebas de rendimiento y de alta disponibilidad de todos los equipos, enlaces y
servicios a peticién de la DFA y, en cualquier caso, con una periodicidad minima

anual. Estas pruebas seran acordadas con la DFA fuera de su horario laboral.

4.4. Mantenimiento y Gestion

Los adjudicatarios deberdan mantener todos los servicios incluidos en el contrato

durante la vigencia del mismo:
e Conexiones de datos
e Servicios de voz

e Accesos a Internet

Para ello deberdn prestar el servicio de mantenimiento de todo el equipamiento
hardware y software involucrado en el servicio, tanto del suministrado por el
adjudicatario, como del ya existente en la DFA y reutilizado para el presente contrato,

salvo los terminales telefonicos fijos para los que no se requiere mantenimiento.
A nivel informativo y no excluyente:

e Lineas

e Routers

e Centralitas y sus licencias

e Terminales telefonicos moviles

El servicio de mantenimiento tendra las siguientes caracteristicas:

e Atencidon 24x7 para los accesos corporativos de datos, los accesos
corporativos a la red de telefonia, la centralita telefénica corporativa, la
pasarela de envio de SMS’s, la integracién de Teams en la telefonia

corporativa, el servicio de IVR, el servicio de Contact Center, el servicio de
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Grabador y los accesos corporativos a Internet, tanto principal como

secundario.
e Atencion 8x5 para el resto.

e Sustitucién hardware, temporal o definitiva, del equipo averiado en 24 horas
NBD (Next Bussiness Day) en las dependencias de la DFA o entidades (segun

proceda).

e Los equipos averiados deberan ser sustituidos por equipos idénticos o

superiores del mismo fabricante, salvo excepciones justificadas.

e Suministro e instalacion de nuevas versiones software que corrijan fallos o

problemas de seguridad.
Ademas, se prestara un servicio de soporte remoto en horario 8x5 para:
¢ Modificacién de configuraciones en los sistemas del adjudicatario
e Resolucion de dudas o consultas relacionadas con los servicios prestados.

Igualmente, el mantenimiento preventivo de los sistemas y equipos suministrados,
relacionados con la provision de los servicios solicitados, serd también por cuenta de
los adjudicatarios, y se realizara, salvo que desde la DFA se indique lo contrario, fuera

del horario laboral de la DFA.

Los adjudicatarios comunicaran a la DFA, via correo electrénico, las paradas previstas
por actividades de mantenimiento con un minimo de 24 horas de antelacién,
estableciéndose un maximo de 5 horas mensuales por enlace para labores de

mantenimiento.

Todas las paradas no notificadas con la antelacion indicada, seran consideradas como
indisponibilidad del servicio, aplicAndose las penalizaciones pertinentes. Si las
paradas por motivos de mantenimiento exceden el limite mensual indicado, el
excedente serd considerado como indisponibilidad del servicio, aplicAndose las

penalizaciones pertinentes.

No computara el tiempo de indisponibilidad debido a actuaciones de la DFA o falta de
suministro eléctrico en las instalaciones de la DFA. Asimismo, en caso de que la falta
de conexion sea debida a una averia hardware del equipamiento (router, switch o
similar) propiedad de la DFA y con mantenimiento a su cargo, dejara de computar el
tiempo de indisponibilidad y sera responsabilidad de la DFA el tramitar la reposicion

del hardware averiado.

Cuando, por labores de mantenimiento, los adjudicatarios necesiten desplazar

personal técnico a las instalaciones de la DFA o las entidades, debera avisar al usuario
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de la sede afectada de dicha circunstancia. Los técnicos desplazados deberan mostrar

siempre su acreditacion de empresa.

Los adjudicatarios deberan proporcionar un sistema de gestidon y atencién Unico y
personalizado, en lugar del servicio masivo tipo Call-Center. Este sistema podra ser
comun para varias entidades similares a la DFA, pero en ningun caso sera el dispuesto
para la globalidad de clientes del adjudicatario. Este canal debera estar disponible
24x7 y permitir la notificacion de averias y la solicitud de modificaciones y

configuraciones en el servicio proporcionado.

Durante la fase de prestacidon del servicio, se mantendran reuniones periddicas de
seguimiento entre el adjudicatario y la DFA con una periodicidad minima trimestral.
Por parte de los adjudicatarios, deberan asistir a dichas reuniones de seguimiento, al
menos: el interlocutor técnico y el interlocutor comercial. A dichas reuniones asistir3,
por parte de la DFA, el comité director del contrato, cuya composicién se comunicara

al adjudicatario antes de la primera reunion.

El seguimiento de los requerimientos de nivel de servicio se llevard a cabo en las
reuniones de seguimiento, para lo cual, los adjudicatarios presentaran un informe
por cada mes natural con los valores obtenidos para cada uno de los indicadores que
tengan asociado un nivel de servicio durante el mes analizado. Dichos valores seran

cotejados con los obtenidos por la DFA con sus sistemas de gestién.

Si los adjudicatarios incumplieran su obligacion de entrega de los informes mensuales
de evolucion del servicio, las penalizaciones para el mes o meses afectados se

calcularan con base exclusivamente en los datos de que disponga la DFA.

Al margen de las anteriores reuniones periédicas de seguimiento, se mantendran
cuantas reuniones sean precisas entre el personal que corresponda de los

adjudicatarios y de la DFA en caso de acontecimientos extraordinarios.

4.5. Evolucion tecnolégica

Los adjudicatarios se comprometen a notificar a la DFA y entidades con la mayor
antelacion posible y, al menos con quince dias, la desaparicion de productos, equipos,

opciones, etc. que le afecten.

Si durante la prestacién del servicio aparecieran nuevas tecnologias aplicables al
actual contrato, los adjudicatarios mantendran informada a la DFA y facilitaran el

acceso a dichas tecnologias de forma preferente.
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La rapida evolucion tecnoldgica y comercial en el mercado de las telecomunicaciones
hace que los productos y servicios ofertados inicialmente en los contratos de larga
duracién queden rapidamente obsoletos. Por ello, los adjudicatarios se comprometen
a facilitar, técnica y econdmicamente, la actualizacion tecnoldgica de su solucion de
comunicaciones a los estandares del mercado imperantes a lo largo del contrato,

contemplando, al menos, los siguientes aspectos:
e Anchos de banda
e Tecnologias de conexién

e Tarifas planas de datos en las lineas moviles

4.6. Transferencia servicios

Una vez finalizado el contrato, el adjudicatario saliente deberd mantener el servicio en
las mismas condiciones y con el mismo precio hasta que dicho servicio sea transferido

al adjudicatario entrante.

4.7. Exclusiones

No son objeto del presente pliego los siguientes productos y/o servicios:

e El suministro e instalacion de los repartidores de cableado en el interior de
las sedes y edificios en los que es objeto la prestaciéon de los servicios

identificados en el presente pliego
e El suministro, instalaciéon y mantenimiento de las redes LAN de la DFA

e El suministro de subscripciones de Teams, Teams Phone o de Office365
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5. Lote 1: Servicio de datos

5.1. Alcance

Dentro de este lote se incluyen las conexiones de datos WAN con las diferentes sedes
de la DFA y entidades

5.1.1. Red MPLS

El adjudicatario deberad mantener la arquitectura actual de la red WAN corporativa
constituyendo una red privada MPLS para la DFA y entidades sobre su infraestructura
de operador de comunicaciones. Esta MPLS en ningln caso se sustentara sobre
infraestructuras de redes publicas como Internet. La MPLS debe permitir la definicion
de entornos de routing virtuales (VRF’s) cuyo trafico no se mezcle en ningln

momento. Cada oficina se conectara a su o sus VRF’s correspondientes.

Segun se indica mas adelante, las conexiones principales de algunas sedes deben
permitir la definicidon de varias VRF’s para separar traficos de diferente naturaleza.
En ausencia de una solucién multi-VRF para estas conexiones, se admite que dicha
separacion de trafico se realice mediante soluciones overlay de software siempre y
cuando dichas soluciones se apliquen uniformemente a todas la sedes detalladas en
el presente apartado 5.1.1., salvo los dispositivos (apartado 5.1.1.4), con el objeto

de garantizar una gestién uniforme de la red.

Todas las sedes se conectaran a esta MPLS directamente. En ningln caso se
admitirdn conexiones a través de redes publicas como Internet, ni siquiera mediante

el establecimiento de tuneles.
Se distinguiran los siguientes tipos de conexién a la MPLS:

e Fibra dedicada: Conexiones en tecnologia Ethernet sobre fibra Optica

dedicada con caudal garantizado al 100%, tanto en subida como en bajada,

y con equipo de conexién redundado en la red del operador.

e Fibra compartida: Conexiones FTTH en tecnologia Ethernet sobre fibra 6ptica

compartida sin caudal garantizado al 100% vy sin equipo de conexidn

redundado en la red del operador.

e 4G: Conexiones sobre tecnologia movil 4G sin caudal garantizado y sin limite

en la cantidad de datos transmitidos.

e 5G: Conexiones sobre tecnologia movil 5G sin caudal garantizado y sin limite

en la cantidad de datos transmitidos.
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Adicionalmente, se distingue el siguiente tipo de conexién a la MPLS para

dispositivos:

e M2M: Conexiones “machine to machine” sobre tecnologia mévil 4G con limite
en la cantidad de datos que pueden transmitir. Utilizardn APN’s especificos

de la Diputacion para su conexion a la MPLS.
5.1.1.1 Acceso corporativo

Deberd proporcionarse un acceso corporativo a la MPLS totalmente duplicado. Este
acceso estara constituido por dos enlaces que discurrirdn por infraestructura vy
canalizaciones totalmente diferenciadas y dependeran de centrales de conmutacion

del operador diferentes. Un enlace llegara a cada uno de los dos CPD’s de la DFA.

Cada enlace sera del tipo fibra dedicada con caudal simétrico minimo de 2 Gbps y
cursara el trafico de la mitad de las VRF’s. En caso de caida de uno de los enlaces,
el que permanece activo cursara el trafico de todas las VRF 's de forma automatica.
Cada enlace finalizara en un equipo de red de modo que el trafico de cada VRF se
entrega a la red LAN de la DFA a través de puertos RJ45 de 1 Gbps diferenciados en
dichos equipos. El trafico de todas las oficinas se entrega en estas conexiones
troncales independientemente de la tecnologia de acceso a la MPLS empleada en

cada oficina.
Este acceso corporativo debe soportar, al menos, 8 VRF ’s.
5.1.1.2 Backup edificio IFBS General Alava

Se requiere de una solucion de respaldo para la conexion LAN del edificio IFBS
General Alava (1). Este edificio, dada su ubicacion, solamente dispone de conexion
sencilla en fibra a uno de los CPD 's de la DFA. Por ello se requiere una solucién de
acceso del siguiente tipo o superior: (todos los caudales se indican en formato

caudal_de_bajada_a_la_sede/caudal_de_subida_a_la_MPLS):
e Enlace en fibra compartida con caudal minimo garantizado de 300/300 Mbps
5.1.1.3 Sedes de la DFA y entidades

Todas las sedes remotas se conectaran a la MPLS mediante un doble enlace: principal
y de respaldo. Ambos deben ser siempre de tipos diferentes. En condiciones normales
el trafico de la sede se cursara por el enlace principal y, en caso de caida, pasara,
automaticamente, a cursarse por el enlace de respaldo. El trafico volvera a cursarse
por el enlace principal, siempre de forma automatica, cuando éste se restablezca.
Cada enlace debera finalizar en su propio equipo terminador de linea con el fin de

garantizar la alta disponibilidad tanto a nivel de linea como de equipo. Los equipos
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terminadores de linea se conectardn a la red de area local de las sedes mediante

interfaz ethernet 1 Gbps en cobre.

En términos generales, lo deseable es que la conexion principal sea en fibra optica

(compartida o dedicada) y la conexién de respaldo en 5G/4G.

El adjudicatario deberd suministrar los enlaces necesarios para la conexion de todas
las sedes descritas en el “documento de situacidn actual” a su VRF correspondiente.

En concreto:

SEDES PRIORITARIAS

Las siguientes sedes tendran consideracion de sedes prioritarias:
e Casa Cultura
e Laboratorio viticola
e Parque movil

En estas sedes (3) el adjudicatario debera suministrar, una conexion del siguiente
tipo en orden de preferencia y con las valoraciones que se indican en el cuadro de

caracteristicas:
e Enlace principal

o Fibra dedicada con caudal minimo garantizado de 300/300 Mbps o

superior, con soporte de, al menos, 3 VRF's

o Fibra dedicada con caudal minimo garantizado de 100/100 Mbps, con

soporte de, al menos, 3 VRF's
e Enlace de respaldo
o 5G
o 4G

RESTO DE SEDES DE LA DFA, BOMBEROQOS, IFBS, INDESA E IFJ

La sede identificada en el documento de situacion actual como “sede mavil” (1) debe

mantenerse con una conexién 5G/4G sin respaldo, tal y como estd actualmente.

La sede de Indesa en el aeropuerto de Vitoria-Gasteiz (1) actualmente solo dispone

de un acceso individual a Internet, pero se necesita conectarla a la red MPLS.

En el resto de sedes de la DFA (16), Bomberos (6), IFBS (30), Indesa (7) e IF] (1),
en total 60 sedes, el adjudicatario deberd suministrar, una conexién del siguiente
tipo en orden de preferencia y con las valoraciones que se indican en el cuadro de

caracteristicas:
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e Enlace principal

o Fibra compartida con caudal de 500/500 Mbps o superior, con soporte

de, al menos, 3 VRF's

o Fibra compartida con caudal de 300/300 Mbps, con soporte de, al

menos, 3 VRF's

o Fibra dedicada con caudal 300/300 Mbps o superior, con soporte de,

al menos, 3 VRF’s

o Fibra dedicada con caudal 100/100 Mbps, con soporte de, al menos,
3 VRF’s

e Enlace de respaldo
o b5G
o 4G

AYUNTAMIENTOS

En los Ayuntamientos y cuadrillas (56), el adjudicatario debera suministrar, una
conexion del siguiente tipo en orden de preferencia y con las valoraciones que se

indican en el cuadro de caracteristicas:

e Enlace principal
o Fibra compartida con caudal de 500/500 Mbps o superior
o Fibra compartida con caudal de 300/300 Mbps
o Fibra dedicada con caudal 300/300 Mbps o superior
o Fibra dedicada con caudal 100/100 Mbps

e Enlace de respaldo
o 5G
o 4G

5.1.1.4 Conexion de dispositivos

Para los dispositivos, el adjudicatario deberd suministrar, una conexién tipo M2M a

la MPLS con la siguiente capacidad por cada dispositivo y mes:

e 250 Mb para dispositivos de autobuses, carreteras, terminales de fichaje y

terminales de alarmas (194)

e 5 Mb para dispositivos de medio ambiente (24)
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En caso de que un dispositivo supere esa cantidad, podra utilizar el excedente de
datos no consumidos en otros dispositivos siempre y cuando, los datos consumidos

por todos los dispositivos no superen la capacidad agregada de todas las lineas M2M.

En este caso no se requieren equipos terminadores de linea (router o similares) por

ir ya integrados en los propios dispositivos.

Adicionalmente, para las tablets de mifiones (11), se deberd suministrar una

conexidon a la MPLS mediante lineas moviles 5G/4G con tarifa de datos de 15 GB/mes
5.1.1.5 Externos

Dado que los enlaces de datos entre entidades externas colaboradoras y la DFA se
estableceran necesariamente a través de conexiones a la MPLS de la DFA, el operador
adjudicatario debera ofrecer estos enlaces de datos en las mismas condiciones que
obtendria la DFA en caso de su contratacidén, siempre que sea por motivos de
prestacion de servicios a la DFA o viceversa. Estas conexiones seran contratadas por

las empresas externas y a su cargo y deberan ser siempre autorizadas por la DFA.

En las conexiones con la empresa que presta el servicio de atencion telefdnica, la
empresa que presta el servicio catastral y el Museo Artium (3), el adjudicatario
deberd mantener el tipo de conexidn actual. La conexion principal del museo Artium

debe soportar, al menos, 3 VRF’s.
5.1.2. SDWAN

No es exigencia del presente pliego pero se valorara que, adicionalmente a la red
MPLS descrita anteriormente, se implante una solucion de red WAN definida por

software (SDWAN) con las siguientes caracteristicas:

¢ Inicialmente, debera definirse sobre la red MPLS descrita anteriormente, no
sobre accesos a Internet, no descartandose que, en el futuro, determinadas
sedes menos criticas puedan transitar hacia una solucion SD-WAN sobre

accesos Internet

e La solucion (equipos y licencias) debera suministrarse en modo propiedad de

la DFA desde el comienzo de la prestacion del servicio.
e Deberd implantarse en todas las sedes indicadas en los apartados:
o 5.1.1.1 Acceso corporativo
o 5.1.1.3 Sedes de la DFA y entidades
e Con funcionalidades de routing vy visibilidad, permitiendo:

o Visibilidad, enrutado y control del trafico por aplicacién y usuario
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o Seleccion dinamica del enlace WAN
o Failover automatico

o Establecimiento de politicas de seguridad proporcionadas por firewall

de capa 3 en las sedes pero gestionadas de forma centralizada

Se admite que habra partes de la configuracién el sistema SDWAN que no
puedan ser accesibles a la DFA por afectar a la red MPLS del operador, pero,
para el resto se valorara que la DFA pueda ser autébnoma en la monitorizacion y
configuraciones. En concreto, el adjudicatario debera posibilitar que se utilice la
plataforma SDWAN para conectar sedes SD-WAN sobre accesos a Internet al
margen de la red MPLS del operador, bien facilitando la autonomia necesaria
para que la DFA pueda hacer las configuraciones necesarias o bien haciendo el
mismo dichas configuraciones. Aunque no se requiere en el momento actual, se
valorara que la solucién de SDWAN propuesta, permita, si la DFA lo desea en el
futuro, evolucionar a una solucion SDWAN con funcionalidades de seguridad
(Thread protection, SSL inspection, ...). El coste de dicha evolucién seria al

margen del presente contrato.

5.2. Condiciones particulares

e El adjudicatario del lote 1 debera dedicar tanto para la implantacion como

para el mantenimiento posterior, como minimo:

o Un técnico con experiencia superior a 3 anos en routing del fabricante

de los routers propuestos para la conexion de las oficinas.

e El adjudicatario debera realizar las configuraciones necesarias en los equipos
que forman la red de datos WAN para facilitar el acceso desde los sistemas

de gestion de la DFA. En concreto, el adjudicatario debera, al menos:

— Facilitar una community SNMP de lectura que permita el acceso desde los
sistemas de gestién de la DFA para leer parametros de rendimiento,
contadores, ...

— Permitir que se haga “ping” desde los sistemas de gestién de la DFA para
comprobar el estado periédicamente.

— Redirigir la informacion de flujos de trafico de red (“Netflow” o similar) a
los sistemas de gestidon de la DFA para poder medir consumos de anchos

de banda totales, por equipos, por aplicaciones, ...

- Facilitar el acceso en modo lectura a la consola de gestion de los equipos.
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e Los enlaces de datos deberan disponer de las facilidades para la definicion
de caudales por tipo de servicio, priorizacion, definicion de calidad y anchos

minimos garantizados, etc.

e Tal y como se indica en el cuadro de caracteristicas, los tipos de conexiones
ofertadas por los licitadores seran objeto de puntuacién. A la hora de realizar
sus ofertas, los licitadores deben tener en cuenta que, antes de la entrega
definitiva, se deberan realizar pruebas de rendimiento de las conexiones, de
modo que sélo se daran por entregadas aquellas conexiones que superen los
umbrales que se establezcan en funcion de la tecnologia al principio del

proyecto.

En concreto, para las lineas 5G/4G se establecen los siguientes umbrales

(bajada hacia la sede y subida hacia la MPLS).

Tipo linea Ancho de banda Roundtrip time

5G Bajada 100 Mbps 50 ms
Subida 20 Mbps

4G Bajada 20 Mbps 80 ms
Subida 10 Mbps

Método de medida Comando Iperf | Tiempo medio de, al menos,
desde equipo portatil | 10 pings desde el router de
a servidor en CPD la sede al switch del CPD

En aquellos casos donde no se alcancen los umbrales anteriores, el
adjudicatario debera realizar, a su cargo, los ajustes que sean necesarios en

su red hasta alcanzar los umbrales.

5.3. Calidad del servicio

Con caracter general, el servicio de datos debera estar disponible en el plazo maximo
de 6 meses, que es el plazo dado para la implantacién. Una vez implantado, el

servicio deberd estar operativo las 24 horas del dia todos los dias del ano.

A continuacién se sefialan los niveles minimos de servicio exigibles al adjudicatario
del Lote 1, niveles que tienen caracter de condiciones especiales de ejecucién del
contrato. Por tal motivo, el incumplimiento de dichos niveles sera motivo para la

imposicion de las penalidades que correspondan.
5.3.1. Puesta en funcionamiento del servicio

El plazo para la puesta en funcionamiento del servicio en su totalidad serd de 6 meses

desde la firma del contrato.
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5.3.2. Accesos corporativos a la MPLS

Los requerimientos de nivel de servicio indicados se mediran siempre extremo a
extremo incluyendo los equipos terminadores de linea (firewalls, routers, switches,

adaptadores o similares) suministrados por el adjudicatario.

El acceso corporativo de datos de las dos lineas en conjunto debera estar disponible
en todo momento, con 0 horas de margen de indisponibilidad. Sera admisible hasta

un maximo de 72 horas por mes de indisponibilidad para cada linea por separado.
5.3.3. Resto de lineas

Se debera garantizar la disponibilidad en todo momento para todas la lineas, con

esta tolerancia:

e Si hay linea principal y de respaldo, hasta 25 horas mensuales de
indisponibilidad para las lineas principales y hasta 10 horas mensuales para

el conjunto de linea principal y de respaldo.
e Si hay una Uunica linea, sin respaldo, hasta 25 horas mensuales de
indisponibilidad.

A esos efectos, los requerimientos de nivel de servicio indicados se mediran siempre
extremo a extremo incluyendo los equipos terminadores de linea (routers, switches,

adaptadores o similares) suministrados por el adjudicatario.

En cuanto a la instalacion de nuevas lineas, se debera acometer en el plazo mas
breve posible, sin que pueda superarse el plazo maximo de 45 dias naturales desde

que se haya cursado la peticion.
5.3.4. Configuraciones

Los cambios de configuraciones en la electréonica de red se deberan realizar a la
mayor brevedad desde la solicitud, y en todo caso, dentro del periodo de 24 horas
NBD (Next Bussiness Day).
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6. Lote 2: Servicio de voz

6.1. Alcance

Dentro de este lote se incluye:
e La solucidon de telefonia fija corporativa de la DFA
e Laintegracién de Teams en la telefonia corporativa
e La solucion IVR de la DFA y su integracion con la telefonia corporativa

e La solucién de telefonia movil corporativa

6.1.1. Telefonia fija corporativa
Se debera mantener el sistema de telefonia IP que dispone actualmente la DFA:
Para ello se hara uso de la red de datos que se solicita en el apartado anterior.
6.1.1.1 Centralita

Se mantendran las actuales centralitas IP actualizdndolas a la Ultima version de

software disponible.

Se mantendra el actual nimero de licencias en las centralitas IP, no siendo necesario

su ampliacion.

Se admite el paso a modelo de subscripcion en caso de que el fabricante de la
centralita no permita la renovacion del mantenimiento de las licencias actuales. En
ese caso, deberdn suministrarse las subscripciones necesarias para la planta de
teléfonos desplegada en la DFA y entidades mas un 5% de margen de cada tipo de

subscripcién.

Se deberan mantener los planes de numeracién internos y la numeracion publica
actual de la DFA.

Debe mantenerse el mismo proceso que existe actualmente para volcar, en el campo
extension del directorio activo, las nuevas extensiones que se generen en la

centralita.

La centralita deberd integrarse con el sistema IVR descrito en el apartado 6.1.3.
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6.1.1.2 Terminales

Los 117 terminales actuales del modelo Cisco 3905 no son compatibles con las
nuevas versiones de la centralita. Por este motivo, deberan ser sustituidos por sendos

terminales del modelo Cisco 7811.
Por lo demas, se mantendran los terminales telefénicos fisicos actuales

Se mantendra el sistema CTI (computer telephony integraton) implantado

actualmente.
Asimismo, se mantendran los terminales softphone actuales.
6.1.1.3 Acceso a telefonia publica

Debera proporcionarse un acceso corporativo a la red publica de telefonia
directamente en IP y totalmente duplicado constituido por dos enlaces que discurriran
por infraestructura y canalizaciones totalmente diferenciadas y dependeran de
centrales de conmutacion del operador diferentes. Un enlace llegara a cada uno de
los dos CPD’s de la DFA.

Cada enlace finalizara en un equipo de red que se conectara a la red de la DFA

mediante interfaz ethernet 1 Gbps o superior en cobre.

En caso de caida de uno de los enlaces, el que permanece activo cursara todo el

trafico de voz de forma automatica.

Cada enlace sera del tipo fibra dedicada (Conexiones en tecnologia Ethernet sobre
fibra optica dedicada con caudal garantizado, tanto en subida como en bajada, y con
equipo de conexion redundado a la red del operador) con caudal simétrico necesario

para cursar todas las llamadas entrantes y salientes de la DFA y entidades.

Todas las llamadas de teléfonos fijos corporativos, independientemente de la oficina
en la que se encuentren, hacia teléfonos externos y extensiones moviles internas
saldran a través de este acceso corporativo y viceversa. Toda la numeracion publica
de la DFA y entidades, salvo la vinculada a las lineas RTB que se indican mas

adelante, debera estar asociada al acceso corporativo.

El acceso deberd tener una capacidad minima en su conjunto de 150 llamadas

simultaneas (entrantes o salientes).

Se debe posibilitar las llamadas entre extensiones fijas corporativas y moviles
corporativos mediante numeracién corta. En este caso, se debe presentar la

numeracién corta como numero llamante.

Finalmente, el adjudicatario debera suministrar las actuales lineas RTB directas (160)

para servicios como alarmas, ascensores, ... en diferentes ubicaciones.
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6.1.1.4 Gestion del sistema de Telefonia

El adjudicatario deberd encargarse de la gestion del sistema de telefonia en su
totalidad, atendiendo las solicitudes que el personal interlocutor de la DFA le

transmita.
A modo orientativo y no excluyente:
e Administracion de la plataforma:
o Monitorizacion
o Mantenimiento proactivo y reactivo
o Aplicacién de actualizaciones software
O
e Operacion de la plataforma
o Altas, bajas y modificaciones de extensiones

o Configuracion de las facilidades de la centralita (buzones, desvios,

grupos, ...)
@)

La instalacion de los terminales telefénicos correra a cargo de los técnicos de la DFA

6.1.2. Integracion de Microsoft Teams

La DFA desea que sus usuarios con subscripciones de Microsoft Teams mas el add-
on de Teams Phone, puedan utilizar Teams para realizar/recibir llamadas, no solo
a/desde el resto de usuarios que disponen de Teams, sino también a/desde el resto
de usuarios que disponen de extensiones de la centralita corporativa y no tienen

Teams, asi como a/desde teléfonos externos.

Para ello, debe realizarse la integracion de Teams en la telefonia corporativa a través
de SBC's (Sesion Border Controlers) en la red del operador. Se debera configurar una
solucion de SBC’s en alta disponibilidad, compuesta por, al menos, dos SBC’s de
modo que, ante la caida de uno de ellos, todo el trafico se curse por el otro SBC
activo. Se podran reutilizar los mismos SBC’s que de dediquen para el servicio de
IVR.

En este momento no se va a realizar un despliegue masivo de Teams Phone con lo
que en este proyecto se trata de dejar la integracion preparada y es suficiente con

que el sistema esté dimensionado para soportar 2 sesiones simultdneas en los SBC's.
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No es objeto del presente pliego el suministro de las subscripciones de Teams ni del

add-on de Teams Phone, que seran adquiridas por la DFA por otros medios.

Los equipos con Teams mas el add-on de Teams Phone, no necesitaran ningun otro
terminal telefénico fisico ni softphone, ni licencia de la centralita, para poder
realizar/recibir llamadas a/desde el resto de usuarios de la centralita corporativa que

no tienen teams ni a/desde el exterior.

6.1.3. Sistema IVR

Deberd suministrarse una nueva solucién de IVR, preferiblemente en modalidad
SaaS, destinada a sustituir a la actual. Por lo tanto, en este caso, se admite el

suministro de una solucién IVR en modo subscripcién.

La solucién propuesta deberd implementar los servicios de IVR, Contact Center y
grabacién de la actual solucién implantada en DFA, ademas de integrar como minimo

las funcionalidades que se indican en este apartado.

De todos los servicios descritos en el documento de situacidon actual, en la solucién
de IVR solo deben implementarse los siguientes cuatro, ya que el resto se

implementaran en la solucién de centralita:
e DFA_CAU: debera ofrecer el servicio de Contact Center de CAU.

e CANALIZADOR: debera ofrecer el servicio de IVR de Hacienda y desvio a

agentes de Hacienda.

e RENTAFACIL: debera ofrecer el servicio de IVR de Renta con desvio a agentes

de Renta y funciones de Contact Center.

o CITAPREVIA: debera ofrecer el servicio de IVR de Renta con desvio a agentes

de Renta y funciones de Contact Center.

Se debera suministrar un sistema de respuesta de voz interactiva (IVR) que permita
acceder a diferentes menus de voz, con locuciones grabadas y reconocimiento de
voz, e interactuar mediante la voz o el teclado numérico. Asimismo, debera ofrecer
un servicio de atencién a usuarios (centro de atencion telefénica, Contact Center o
CAU).

La solucién propuesta debera ser capaz de ofrecer el servicio de IVR tanto en

castellano como en euskera.

La solucion técnica ofrecida deberd contar con dos entornos, uno de

desarrollo/pruebas y otro de produccion, este segundo en alta disponibilidad.
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La empresa adjudicataria ofertara, instalard y mantendra a lo largo de la vigencia del
contrato una solucién que cumpla los requisitos que el ENS establece actualmente, o
establezca en el futuro, para la categoria MEDIA sin coste alguno para DFA-CCASA.
La empresa oferente debera demostrar el cumplimiento del ENS para categoria
MEDIA presentando “Certificado de cumplimiento de categoria MEDIA en ENS” para

las aplicaciones/servicios objeto del contrato.

Asimismo, deberd cumplir las garantias y medidas de seguridad previstas en la
legislacién en materia de proteccién de datos de caracter personal y el Esquema
Nacional de Seguridad. Todos los componentes que formen parte de la solucion

propuesta deberan estar albergados en espacio de la Union Europea
6.1.3.1 Servicio de IVR

e El nuevo sistema IVR deberd seguir proporcionando los servicios actuales,
descritos en el documento de situacion actual que requieren interaccion de

VOZ.

e EI IVR debera contar con capacidad de Text To Speech (TTS) y Speech To

Text (STT) en castellano y euskera.

e Debera ser posible afiadir nuevos flujos IVR, asi como editar los existentes.
La solucion debera contar con una interfaz de desarrollo para uso del
personal de DFA-CCASA para, de manera auténoma, crear, editar, validar y

depurar dichos flujos.

e Asimismo, los flujos deberan ser capaces de integrarse con servicios internos
de DFA-CCASA mediante llamadas http (servicios web, API REST, etc.). Estas
integraciones deberdn poder ser realizadas por personal técnico de CCASA,

con apoyo del proveedor si fuera necesario.

e Deberd mantenerse un registro (log) de todas las llamadas atendidas por un

flujo de IVR, donde se incluirdn las diferentes opciones elegidas.

e Deberd incluir una interfaz de generacion de informes, estadisticas y cuadros
de mando que proporcione informacion de la actividad de los agentes y de
las ejecuciones de los diferentes flujos, tanto en tiempo real como con

informes historicos.

e Las comunicaciones entrantes deben poder asociarse a diferentes
calendarios y horarios para posibilitar un tratamiento basado en ellos. Estos

calendarios y horarios seran administrados por personal de DFA-CCASA.

e Deberd poder desviar tanto a agentes con funcionalidad de Contact Center,

como a grupos de extensiones mediante transferencia ciega.
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Deberan incluirse los servicios actuales de CANALIZADOR, RENTAFACIL Y
CITAPREVIA

6.1.3.2 Servicio de Contact Center

El servicio debera disponer de dos grupos de agentes de Contact Center con los

siguientes requisitos:

Grupo de CAU. Dara servicio a las llamadas de voz de los usuarios internos
de DFA-CCASA con al menos diez agentes. Al efectuar la llamada, los
usuarios seran recibidos con una locucién, tras la cual accederan
directamente a un agente. En caso de no haber ninguno disponible, deberan
ser informados e incluidos en una cola Unica. Corresponde al servicio definido
como DFA_CAU.

o Se proporcionara un cliente multicanal para los agentes con funciones

basicas de Contact Center.

o El sistema permitira elaborar al menos los informes del servicio

actualmente definidos.

o Debera ser posible grabar las conversaciones a requerimiento de los

agentes, una vez que el llamante haya sido debidamente informado.
o Este grupo estara activo todo el ano.

Grupo de agentes de Renta. Atiende los desvios de los servicios de
RENTAFACIL y CITAPREVIA de telefonia interactiva con ocho agentes

compartidos.

o Se proporcionara un cliente multicanal para los agentes.
o El sistema permitira elaborar informes del servicio
o Todas las llamadas a los agentes de Renta deberan ser grabadas.

o Este grupo estara activo Unicamente durante la campafia de Renta.

Aunqgue no es un requisito en la actualidad, en el caso de que la DFA decidiese
contratarlo mdas adelante, el sistema debe permitir la incorporacién vy
orquestacion de IA de terceros (callbots), que posibilite la integracion de
sistemas inteligencia artificial externos través de conectores nativos (Google
Dialogflow, IBM Watson, Microsoft Azure Bot, Copilot Studio, etc). Debera
ser capaz de integrarse con el motor de STT y TTS, asi como con servicios
de back-end y otras fuentes de datos a través de servicios web SOAP/REST.
También debera permitir que convivan en un mismo servicio flujos de IVR
tradicionales (ASR, DTMF, NLU/NLP), automatizaciones complejas,

asistentes virtuales e integraciones con distintos motores de IA.
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e Aunque no es un requisito en la actualidad, en el caso de que la DFA decidiese
contratarlo mas adelante, el sistema debe permitir la integracién nativa con

Microsoft Teams.
6.1.3.3 Servicio de grabacion
e Se deberan poder grabar llamadas en los siguientes supuestos:
o Todas las llamadas entrantes sujetas a un flujo de IVR.

o Todas las llamadas que se transfieran desde IVR a agentes que

tengan funcionalidad de Contact Center (grupo de agentes de Renta).

o Las llamadas entrantes dirigidas al CAU (grupo de agentes de CAU) a

demanda del agente.

o Las llamadas salientes realizadas desde determinados puestos de

usuarios de DFA-CCASA, ajenos al CAU, a voluntad del llamante.

e Las grabaciones deberdn mantenerse durante seis afios. Ademas del propio
archivo de voz, deberan incluir metainformacién, como, por ejemplo, fecha,
DNI, nombre y apellidos, teléfono, etc., que permitan realizar busquedas

mediante una interfaz sencilla a personal de DFA-CCASA.

e Debera ser posible descargar las grabaciones existentes cuando se considere

necesario.

6.1.3.4 Tabla resumen

Servicio Descripcion Agentes Funcionalidad
DFA_CAU Centro de 10 agentes CAU Servicio de Contact Center de CAU.
atencion a Cliente multicanal. Colas e informes.
usuarios de la Grabacién a demanda del agente.
DFA Atencion de llamadas internas.
Activo todo el afio.
CANALIZADOR | Servicio de Varios agentes de Servicio de IVR con desvio a agentes de Hacienda
Hacienda Hacienda No requiere servicio de Contact Center.
(3 grupos) No requiere grabacion de flujo de IVR.
No requiere cliente multicanal. Informes.
No requiere grabacion de agentes.
Desvio a extensiones con transferencia ciega.
Atencion de llamadas externas
Activo todo el afio.
RENTAFACIL Servicio de 8 agentes de Renta Servicio de IVR con desvio a agentes de Renta.
Renta Requiere servicio de Contact Center de Renta.
(compartidos Cliente multicanal. Informes.
RENTAFACIL Requiere grabacion de flujo de IVR y de agentes de
CITAPREVIA) Renta.
Atencion de llamadas externas.
Activo solo en campafia de Renta.
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Servicio Descripcion Agentes Funcionalidad

CITAPREVIA Servicio de IVR con desvio a agentes de Renta.
No requiere grabacion de flujo de IVR.
Requiere servicio de Contact Center de Renta.
Cliente multicanal. Informes.

No requiere grabacion de agentes.

Atencién de llamadas externas.

Activo solo en campafa de Renta.

El resto de los servicios de la infraestructura actual, (OPERADORA AUTOMATICA,
DFA_OPERADORA, RECEPCION ETXEBIDEA, HACIENDA_CITAPREVIA) para los que
no es necesario telefonia interactiva ni servicios de Contact Center, deberan
incorporarse a los servicios que se prestan en la centralita y realizar su
mantenimiento hasta final del contrato. Estos servicios son mas simples, ya que solo

se hacen desvios condicionales basados en horario y calendarios.
6.1.3.5 Contenido del contrato

Deberan prestarse los servicios necesarios para dejar la plataforma de IVR y Contact

Center plenamente operativa e integrada con la instalacidén informatica de la DFA.

La propuesta deberd incluir todos los servicios profesionales necesarios para la

completa puesta en marcha de la solucién ofrecida.

La plataforma actual, descrita en el documento de situacién actual, debera seguir en
funcionamiento hasta el 30 de junio de 2025 (fin de la campafia de Renta). Hasta

ese momento, tendra que contar con el mantenimiento necesario.

Los suministros y trabajos para contratar que deberan ser ejecutados por el

adjudicatario son los siguientes:
e Revision del disefio y planificacion de la implantacion.

Puesta en marcha del servicio de IVR y Contact Center.

Configuracion de la solucion.

Elaboracion de Informes

Pruebas de funcionamiento y alta disponibilidad

Caracteristicas del servicio
e 80 sesiones concurrentes de IVR y Contact Center

o 50 sesiones activas todo el ano de las cuales 40 estan comprometidas

(12 de CAU y 28 de canalizador)
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o 30 sesiones activas en Renta (desde 1 de marzo al 30 de junio a partir
del afio 2026)

e 60.000 minutos / mes de servicio IVR
e 20.000 minutos / mes de servicios TTS y STT
e 20 agentes

o 12 agentes activos todo el afio

o 8 agentes activos en Renta (desde 1 de marzo al 30 de junio a partir
del afio 2026)

¢ Almacenamiento incrementandose en 37 GB/ano.

e Suministro de las licencias/subscripciones necesarias en la actual centralita
corporativa para implementar en ella el resto de servicios actuales
(OPERADORA AUTOMATICA, DFA_OPERADORA, RECEPCION ETXEBIDEA,
HACIENDA_CITAPREVIA) .

e Gestion del servicio: El servicio sera gestionado por CCASA con apoyo de un

servicio de soporte del proveedor.

e Bolsa de jornadas: Debera ofrecerse una bolsa de diez jornadas por afo,
destinadas a implementar nuevas necesidades.
e Documentacién de la instalacion pruebas de validacion y formacion

o Se entregard la documentacidon técnica de proyecto incluyendo
disefios y esquemas de la solucién implantada, manuales de

administracion, manuales de disefio de flujos, y planes de pruebas.

o Formacién para la administracion de la plataforma destinada al

personal técnico de CCASA.

o Formacidén para el disefio, pruebas y depuracién de nuevos flujos y

de los existentes.

o Formacién de Contact Center. Formacion para agentes, supervisores

y administradores.

6.1.4. Telefonia mévil corporativa

Se deberd suministrar una solucion de telefonia movil corporativa, de modo que
puedan establecerse llamadas entre las lineas mdéviles corporativas mediante

extension interna corta.
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6.1.4.1 Lineas moviles

El adjudicatario debera suministrar las lineas mdviles y tarifas de datos que se

detallan a continuacién:

Tarifa de
datos DFA |Bomberos IFBS IFJ Indesa AAD Total
Sélo voz 90 0 44 2 36 0 172
30 GB 500 21 75 1 41 5 643
llimitados 11 13 0 7 0 3 34
TOTAL 601 44 119 10 77 8 849

Todas las tarifas de datos se agregaran constituyendo una bolsa global dindmica de

suerte que:

e Cada linea pueda seguir usando datos con normalidad hasta el doble de su
tarifa asignada, siempre y cuando la bolsa global no se haya consumido. Una
vez que haya alcanzado el doble de la capacidad de una linea deberd
mantenerse el servicio a una velocidad inferior, aunque todavia no se haya

consumido la bolsa global.

e Si algun mes se supera el consumo de la bolsa global, el exceso podra ser
compensado con los excedentes no consumidos de dicha bolsa durante los

doce meses anteriores.

120 de estas lineas llevaran asociado el servicio multisim.

El adjudicatario debera garantizar la posibilidad de activar de forma temporal
servicios de roaming, tanto de voz como de datos, bajo demanda, en aquellos
destinos en que no se aplique la legislacion europea sobre este tipo de servicios y se

requiera para los mismos tarificacion independiente de las tarifas planas contratadas.
Las lineas deben ofrecer, como minimo, las siguientes funcionalidades:

e Posibilidad de establecer diferentes grados de restricciones sobre el uso del
terminal movil, incluyendo:
- Llamadas al exterior, nacionales, internacionales, etc.

- Capacidad de roaming.

— Restriccién/autorizacion de llamadas a una serie de numeros predefinidos
(listas negras/blancas).

- Restriccién de llamadas segun horario.

e Buzodn de voz con aviso

e Servicio de Llamadas Perdidas
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e Facilidades generales de tratamiento de llamadas: identificacion de la linea
llamante, ocultacién de la identidad de la linea llamante, llamada en espera,

desvios de llamadas, rellamada automatica, etc.
e Control de consumo por extension y facturacion detallada.
¢ Definicion de limites de consumo.

¢ Definicion y creacion de Grupos de Usuarios. Se permitira crear agrupaciones
de usuarios con una determinada configuracion del servicio (restricciones,

limites de consumo, etc.).

e Provision de una segunda tarjeta SIM con la misma numeracion que la linea
principal, con el fin de poder realizar y recibir lamadas y acceso a datos en

un segundo terminal.

7 de estas lineas moviles, correspondientes al colectivo de Bomberos, son de especial
criticidad por tratarse de un servicio de emergencias y requieren de la maxima
cobertura en el territorio Alavés. Por ello, estas 7 lineas deberan disponer de
cobertura alli donde exista cobertura de algin operador mavil, aunque no sea el

adjudicatario.
6.1.4.2 Terminales

La adjudicataria debera suministrar terminales libres tipo smartphone (compatibles
con tarjeta SIM de cualquier operadora) de 3 categorias, en cada una de las cuales
habra varios modelos a elegir de gama y precio similar, con modelos cuya antigliedad

no supere los dos afios desde su fecha de presentacion.

En la categoria alta se ofertaran terminales que cuenten con sistema operativo
Android y también modelos con sistema operativo iOS. En cuanto a sus caracteristicas
técnicas, deberan contar, como minimo, con 16GB de Memoria RAM y 256 GB de
almacenamiento y pantalla de 6” o superior. Los modelos de gama media estaran
orientados a tarifas de voz y datos, contardn como minimo con 8GB de Memoria RAM
y 128 GB de almacenamiento. Los terminales de gama estandar o basica,

basicamente a tarifas de voz.

La adjudicataria facilitard con periodicidad trimestral el catdlogo con los modelos de
terminales puestos a disposicién de las entidades durante la vigencia del contrato.
El catdlogo se ird actualizando de acuerdo con la evolucién tecnoldgica de los
productos y la del mercado de las telecomunicaciones y dispositivos moviles, al objeto
de que a lo largo del periodo de vigencia del contrato los modelos disponibles en cada
momento ofrezcan las prestaciones mas adecuadas en cuanto a las especificaciones

técnicas minimas y/o preferibles.
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En el citado catadlogo se incluird la relacién de terminales que oferta para cada
categoria de las tres descritas, con sus precios de venta al publico y los descuentos

que oferta sobre los mismos.

En cada categoria debera presentarse al menos dos modelos de terminal que
permitan la instalacion simultanea de dos tarjetas SIM de operadores diferentes, para

facilitar el uso del movil en los @mbitos laboral y personal.

Cada terminal se suministrara completo, es decir, con el cargador y el cable de carga

gue le corresponda. Se incluird también funda y protector de pantalla.

El suministro de terminales se llevara a cabo bajo peticién de las administraciones
adjudicadoras. Para ello, y formando parte del precio anual del lote, se constituira
una bolsa anual de 20.000 € (IVA incluido), importe que podra ser mejorado por las

ofertas de las licitadoras.

La bolsa anual se repartira entre las entidades en funcién del siguiente porcentaje:

Entidad Porcentaje en bolsa anual
INDESA 10,00%
BOMBEROS 5,00%
IFBS 15,00%
OOPP 10,00%
SSGG 57,00%
AAD 1,50%
IFJ 1,50%

Cada entidad podra solicitar anualmente el suministro de los terminales que necesite
hasta el importe maximo de la bolsa que le corresponde. Las peticiones que superen
tal importe se facturaran a la entidad solicitante a los precios resultantes de aplicar
los descuentos ofertados por la adjudicataria sobre los modelos de que disponga en
cada momento. Los saldos no utilizados de la bolsa en cada afio se acumularan a los
afnos siguientes. El Ultimo afio de contrato se debera liquidar el total pendiente de
todos los posibles saldos acumulados mediante la entrega del nimero y tipo

adecuados de terminales, a solicitud de la DFA o entidades.

La adjudicataria estara obligada a reparar cualquier averia que se produzca en los
terminales suministrados. Si la averia no se puede solucionar por el servicio técnico
o si el usuario comunica su repeticion tras recibir el terminal reparado, la
adjudicataria estara obligada a sustituir sin coste el terminal afectado por otro de la
misma marca y modelo o por otro de categoria y prestaciones equivalentes o

superiores en caso de encontrarse descatalogado el primero.
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6.1.4.3 Plan privado de numeraciéon

Deberda proporcionarse un sistema de telefonia corporativo mévil que integre el actual
sistema de telefonia de la DFA y entidades descrito en el "Documento de situacion

Ill

actual” manteniendo el plan de numeracién interno.
El Plan Privado de Numeracion respetara las siguientes directrices:

e Un teléfono fijo o mdvil debe ser siempre accesible desde cualquier otro

integrado en la RPV a través de un Unico nimero corto.
e El adjudicatario mantendra la numeracién publica actual de todas las lineas.

e El plan contemplara la incorporaciéon de nueva numeracion a lo largo de la

vigencia del contrato.

La red del adjudicatario identificara los nimeros del Plan Privado de Numeracion en

cualquier zona de cobertura en el territorio nacional.
6.1.4.4 Funcionalidades de marcacion y presentacion el numero llamante

Se solicitan los siguientes requisitos de marcacion y presentacion de ndmero

llamante:

e Los numeros internos se podran marcar con el nimero abreviado (5 cifras)

o el publico.

e Cuando un usuario reciba una llamada interna de la red, se presentara con

el nimero corto del llamante.

e Cuando un usuario llame a un nimero externo a la red, se presentara su
numero publico, si llama desde una extensién movil. Si llama desde una
extension fija, se presentara un nimero que permita al destinatario devolver

la llamada.
6.1.4.5 Servicio de mensajes cortos SMS

Se debe mantener el actual servicio de envio de mensajeria mévil multioperador
(SMS) que permita a la DFA el envio de mensajes cortos directamente a sus
destinatarios mediante un sistema informatico de desarrollo propio (no objeto del

presente contrato).
El servicio prestado debe cumplir una serie de requisitos:

e Permitir el envio a destinatarios tanto del territorio espafiol (+34) como del

extranjero.

e Permitir el envio de SMS’s largos (mas de 160 caracteres) que seran tratados

como una concatenacién de mensajes cortos.
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e Disponer de una interfaz web segura que permita que cualquier persona
autorizada de la DFA pueda realizar envios de mensajes cortos, individuales

0 masivos, sin recurrir al sistema informatico desarrollado por DFA.

e Disponer como interfaces de envio, al menos, la posibilidad de HTTP/POST y
WebService, siempre con protocolo cifrado y con seguridad basada en alguno
de estos métodos: autenticacién con usuario/contrasefia, certificado cliente

o IP Origen.
e Tener la posibilidad de incluir un texto como remitente a la hora del envio.

e Proporcionar un cddigo de respuesta por cada envio para el tratamiento de

errores.
e Tener capacidad para el envio masivo de SMS en un corto espacio de tiempo

e Garantizar adecuadamente la seguridad y confidencialidad de los datos
tratados en el desarrollo del servicio y del sistema de comunicaciones en su

conjunto.

e Ofrecer la posibilidad de explotar estadisticamente los datos derivados del

servicio.

El Sistema tendra una capacidad minima de 1.000.000 mensajes al ano. El excedente
de mensajes no consumidos en un afo podra utilizarse el resto de afios de vigencia

del contrato.

6.2. Condiciones particulares

e El adjudicatario del lote 2 deberd dedicar, como minimo:

o Un técnico con experiencia superior a 3 afios en telefonia IP del
fabricante de la actual centralita telefénica de la DFA tanto para la

implantacién como para el mantenimiento posterior.

o Un técnico con experiencia superior a 3 afios en direccion de
proyectos de implantacion de IVR y Contact Center para la

implantacion

e FEl adjudicatario deberd mantener la numeracién publica actual, tanto fija

como movil, de la DFA y entidades.

e El adjudicatario deberd mantener las extensiones cortas internas actuales,

tanto fijas como moviles, de la DFA y entidades.

e Se debe posibilitar las llamadas mediante numeracién corta entre

extensiones corporativas fijas y moviles.
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e El adjudicatario debera mantener los Servicios de Red Inteligente en aquellas

I\\

sedes que disponen de este servicio, tal y como se detalla en el "Documento

III

de Situacion Actua

e El adjudicatario suministrara las tarjetas SIM necesarias para llevar a cabo
la portabilidad de las lineas actuales, asi como un numero adecuado de
tarjetas de reserva para posibles actuaciones posteriores durante la
ejecucion del contrato. El nUmero minimo de tarjetas sera del 5% del total

de lineas.

6.3. Calidad del servicio

Con caracter general, los servicios de voz deberan estar disponibles en el plazo
maximo de 6 meses, que es el plazo dado para la implantacién. Una vez implantado,

el servicio de voz debera estar operativo las 24 horas del dia todos los dias del ano.

A continuacién se sefialan los niveles minimos de servicio exigibles al adjudicatario
del Lote 2, niveles que tienen caracter de condiciones especiales de ejecucién del
contrato. Por tal motivo, el incumplimiento de dichos niveles serd motivo para la

imposicién de las penalidades que correspondan.
6.3.1. Puesta en funcionamiento del servicio

El plazo para la puesta en funcionamiento del servicio en su totalidad serd de 6 meses

desde la firma del contrato.
6.3.2. Acceso corporativo a la telefonia publica

Disponibilidad en todo momento (24/7) para el acceso corporativo de voz de las dos
lineas en conjunto, siendo admisible hasta un maximo de 72 horas por mes de

indisponibilidad para cada linea por separado.

A esos efectos, Los requerimientos de nivel de servicio indicados se mediran siempre
extremo a extremo incluyendo los equipos terminadores de linea (routers, switches,

adaptadores o similares) suministrados por el adjudicatario.
6.3.3. Centralita telefonica

Para cada modulo que compone la centralita, para la integracion con Teams en la
telefonia corporativa, para la pasarela de SMS’s y para los servicios de IVR, Contact
Center y Grabador, y con respecto al conjunto de los diferentes nodos que presten
cada servicio, la disponibilidad sera total, deberan estar disponibles en todo momento

(24/7), con esta tolerancia: 0 horas mensuales para el conjunto de los diferentes
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nodos que prestan cada servicio y de 72 horas mensuales para cada uno de los nodos

por separado.
6.3.4. Lineas moviles

Las lineas méviles deberan estar disponibles en todo momento. Se entendera que se
ha producido una caida masiva del servicio cuando al menos el 5% de las lineas
moéviles dejen de estar disponibles durante 3 horas consecutivas en horario laboral
de la DFA de forma simultanea. Si la caida se mantiene por un periodo de tiempo
superior, se considerara indisponibilidad del servicio a los efectos de imposicion de

penalidades.
6.3.5. Gestiones

Cualquier gestidon, como altas, cambio de condiciones o activacién de lineas o
servicios, debera realizarse en un plazo inferior a 24h NBD (Next Bussiness Day)

desde la solicitud.
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7. Lote 3: Servicio de Conexion a Internet principal

7.1. Alcance

Se distinguiran los siguientes tipos de conexién a Internet:

Fibra dedicada: Conexiones en tecnologia Ethernet sobre fibra Optica

dedicada con caudal garantizado al 100%, tanto en subida como en bajada,

con equipo de conexion redundado a la red del operador.

Fibra compartida: Conexiones FTTH en tecnologia Ethernet sobre fibra dptica

compartida sin caudal garantizado al 100% vy sin equipo de conexion

redundado a la red del operador.

5G/4G: Conexiones sobre tecnologia mévil 5G/4G sin caudal garantizado y

sin limite en la cantidad de datos transmitidos.

7.1.1. Conexidn corporativa a Internet

Se solicita una conexion corporativa a Internet de alta disponibilidad para la red de

datos de DFA y entidades. La mencionada alta disponibilidad se lograra en base a un

enlace adicional, equivalente al solicitado, que suministrara el operador adjudicatario

del Lote 4 del presente concurso.

A través de esta conexiodn corporativa se gestionara, de forma centralizada:

El acceso a Internet de todos los dispositivos conectados a la red de la DFA,

tanto en los edificios principales como en las oficinas remotas.

La publicacion de todos los servicios web que la Diputacion presta a los

ciudadanos.

La publicacién de los servicios web de los Ayuntamientos que estan

centralizados en los CPD’s de la DFA.

Los ofertantes deberan proponer la solucién que consideren mas adecuada para

satisfacer las siguientes necesidades objeto de este lote:

Conexidén corporativa a Internet en el CPD-1 de la DFA. La conexidn sera del

tipo fibra dedicada con caudal simétrico minimo garantizado de 2 Gbps.

La conexidn no podra compartir infraestructuras comunes en ningin tramo
con la linea del proveedor redundante, por lo que se debera especificar la

infraestructura utilizada y el titular de la misma.
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e Se podran reutilizar los actuales routers de la salida principal y de la salida
redundante o suministrar dos routers nuevos. En cualquier caso, deberan
utilizarse routers con la capacidad suficiente para garantizar los anchos de

banda y arquitectura descritos.

e Configuracion de los routers de salida a Internet de DFA con los parametros
correspondientes al enlace del operador (tanto el principal como del

redundante suministrado por el adjudicatario del Lote 4).

e Configuracion de la condicion de alta disponibilidad en coordinacién con el
adjudicatario del lote 4 que preste el acceso a Internet redundante, para el
establecimiento de un Unico router virtual con protocolo de alta disponibilidad
HSRP. Los routers hablaran el protocolo BGP con los dos operadores y

enrutaran dinamicamente el AS-DFA.
e Coordinacion de tareas con el adjudicatario del lote 4 (operador redundante).

e Servicios de monitorizacién del enlace incluyendo

— Servicio de portal web que permita conocer en tiempo real el uso del

enlace vy el trafico cursado por el mismo.

- Envio de alertas por correo electrénico en caso de saturacién del ancho
de banda.

e Servicios de mantenimiento 24x7.

e Gestion de los dominios: tramites ante entidades del tipo ES-NIC, ICANN,
etc. Se asumird en la oferta el coste de renovacién anual de hasta 150
dominios reservados por la DFA, avisando con antelacion a la DFA de la

caducidad de los dominios, durante la duracién del contrato.

e Gestion de los registros de zona DNS en los servidores de dominio. Se
valorara el acceso a vistas del servicio DNS para que el personal técnico de

la DFA pueda dar altas, bajas y modificaciones de sus entradas en el DNS.

7.1.2. Servicio de correo electréonico

Adicionalmente, se solicita la provisién y gestién de un servicio de correo electrénico
para la DFA y entidades, bajo dominios y subdominios que se definan en cada

momento, incluyendo:
e 500 cuentas de correo electrénico

e Cuentas y buzones de correo electréonico de 2 GB de capacidad minima.
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e Se valorara que se disponga de servicio de copias de seguridad del sistema

de correo que permita la recuperacion de correos individuales.
e Acceso a las cuentas via POP3 e IMAP.
e Servidor SMTP autenticado para el envio de correo.

e Acceso a las cuentas via webmail seguro (mediante SSL con certificado
firmado por una autoridad reconocida). Dicho webmail deberd ser

personalizable con logos, colores corporativos, etc.
e Filtros antispam y antivirus.
e Plataforma de correo en alta disponibilidad y con sistema de respaldo
e Gestidon de los archivos de zona en los servidores DNS

e Portal web de administracion de cuentas desde el que se puedan realizar las
siguientes tareas:
— Alta/baja/modificacion de usuarios.
— Cambio de claves.
— Redireccionamiento de correo entre cuentas.
- Creacidon de mensajes de respuestas automaticas.

— Control de ocupacién de los buzones.
-~ Definir tamafio maximo de mensaje.

e Informes mensuales de la disponibilidad del servicio de correo.

e Migracion de los buzones de correo electrénico desde los sistemas del
proveedor actual hasta los sistemas del nuevo adjudicatario con el menor

impacto posible en la disponibilidad y continuidad de los servicios
7.1.3. Acceso a Internet de Ayuntamientos

El adjudicatario de este lote debera proporcionar el acceso a Internet de

Ayuntamientos (1), con IP fija, detallado en el “Documento de situacién actual”:

Este acceso sera del tipo Fibra compartida con caudal de 1Gbps/1Gbps
7.1.4. Accesos individuales a Internet

El adjudicatario de este lote debera proporcionar los accesos a Internet individuales,
con IP fija, detallados en el “"Documento de situacion actual” (28), menos la sede de
Indesa en el aeropuerto de Vitoria-Gasteiz (1), que se va a conectar a la red MPLS
de la DFA en el lote 1. Tampoco es necesario el acceso identificado como “acceso
Inet prueba” (1) en el documento de situacién actual ni los accesos a internet de las

UCEIS (5). Quedan por lo tanto veintiun accesos individuales a Internet (21).
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En el caso de la casa de la cultura (1) deberd suministrarse un acceso idéntico al
actual (Fibra compartida 600/600 Mbps). El resto de accesos (20) seran del siguiente
tipo en orden de preferencia y con las valoraciones que se indican en el cuadro de

caracteristicas técnicas:
e Fibra compartida con caudal 500/500 Mbps o superior
e Fibra compartida con caudal 300/300 Mbps
e Fibra compartida con caudal 100/100 Mbps

e Fibra dedicada con caudal 100/100 Mbps

e 5G
e 4G
e Otros

Antes de la entrega definitiva, se deberdn realizar pruebas de rendimiento de las
conexiones, de modo que sélo se daran por entregadas aquellas conexiones que
superen los siguientes umbrales que se establezcan en funcion de la tecnologia al

principio del proyecto.

En concreto, para las lineas 5G/4G se establecen los siguientes umbrales (bajada
hacia la sede y subida hacia la MPLS).

Tipo linea Ancho de banda

5G Bajada 100 Mbps
Subida 20 Mbps

4G Bajada 20 Mbps
Subida 10 Mbps

Método de medida Sitio web con test de velocidad del
proveedor

En aquellos casos donde no se alcancen los umbrales anteriores, el adjudicatario
deberd realizar, a su cargo, los ajustes que sean necesarios en su red hasta alcanzar

los umbrales.

7.2. Condiciones particulares

El adjudicatario del presente lote debera tener en cuenta las siguientes condiciones

particulares:

e FEl adjudicatario del lote 3 debera dedicar tanto para la implantaciéon como

para el mantenimiento posterior, como minimo:

o Un técnico con experiencia superior a 3 afnos en routing del fabricante

de los routers propuestos para la conexion corporativa a Internet.
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e La adjudicacion de este lote serd incompatible con la del Lote 4, ya que de

otra forma no se podria conseguir la redundancia requerida.

e La adjudicacion de este lote se llevara a cabo formulando primero la
propuesta para el Lote 3 y después para el Lote 4. Por tanto, el propuesto
como adjudicatario del Lote 3 quedara automaticamente eliminado del
proceso de valoracion del Lote 4, si hubiera presentado también oferta al

mismo.

¢ Ademas de ser distinto del adjudicatario del Lote 4, el adjudicatario del Lote
3 deberd prestar sus servicios sobre una infraestructura de comunicaciones

distinta de la del adjudicatario del Lote 4.

e El adjudicatario del Lote 3 tendra la obligacion de coordinar sus actuaciones
con el adjudicatario del Lote 4. Ambos adjudicatarios deberan garantizar en
sus ofertas la cooperacidon mutua en la ejecucién de los servicios, con el
objeto de asegurar a la DFA el perfecto funcionamiento del sistema de acceso

redundante disefiado.

e El adjudicatario de este lote sera el responsable de la configuracion en alta

disponibilidad tanto del router principal como del router secundario.

7.3. Calidad de servicio

Con caracter general, servicio de conexion a Internet debera estar disponible en el
plazo maximo de 3 meses desde la firma del contrato, que es el plazo dado para la
implantacién. Una vez implantado, el servicio de conexidén a Internet deberd estar

operativo las 24 horas del dia todos los dias del afio.

A continuacion se sefialan los niveles minimos de servicio exigibles al adjudicatario
del Lote 3, niveles que tienen caracter de condiciones especiales de ejecucion del
contrato. Por tal motivo, el incumplimiento de dichos niveles sera motivo para la

imposicion de las penalidades que correspondan.
7.3.1. Puesta en funcionamiento del servicio

El plazo para la puesta en funcionamiento del servicio de conexion a Internet en su

totalidad serd de 3 meses desde la firma del contrato.
7.3.2. Accesos corporativo y de Ayuntamientos a Internet

Los requerimientos de nivel de servicio indicados se mediran siempre extremo a
extremo por mes natural y linea, incluyendo los equipos terminadores de linea

(routers, switches, adaptadores o similares) suministrados por el adjudicatario.

pag. 39



oI

€45 Arabako Foru
Aldundia
Diputacidn
Foral de Alava
>

Se deberd garantizar la disponibilidad en todo momento (24/7) del servicio de
conexion a Internet, tanto para el acceso corporativo a Internet, como para el acceso
a Internet de Ayuntamientos, asi como para el servicio de correo electrénico siendo

admisible hasta un maximo de 7 horas mensuales de indisponibilidad.
7.3.3. Configuracién

Los cambios de configuracidon en los routers y cambios en DNS se deberan realizar a

la mayor brevedad desde la solicitud, y en todo caso, dentro del periodo de 24 horas.

7.3.4. Gestiones

El plazo maximo para gestiones, tales como ampliaciones de ancho de banda en el
acceso corporativo, nuevos accesos a Internet, registro de dominios, etc., sera de

30 dias.
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8. Lote 4: Servicio de Conexion a Internet redundante

8.1. Alcance

8.1.1. Conexidén corporativa a Internet redundante

Se solicita un acceso a Internet corporativo redundante equivalente al del acceso

principal descrito en el Lote 3, de forma que se obtenga la configuracién en alta

disponibilidad.

A través de esta conexidn corporativa se gestionara, de forma centralizada:

El acceso a Internet de todos los dispositivos conectados a la red de la DFA,

tanto en los edificios principales como en las oficinas remotas.

La publicacion de todos los servicios web que la Diputacion presta a los

ciudadanos.

La publicacion de los servicios web de los Ayuntamientos que estan

centralizados en el CPD de la DFA.

El adjudicatario debera suministrar:

Una conexidn corporativa a Internet en el CPD-2 de la DFA. La conexion sera
sobre fibra Optica dedicada (segun definido en el apartado 7.1) con caudal

simétrico minimo de 2 Gbps.

La conexién no podra compartir infraestructuras comunes en ningun tramo
con la linea del proveedor principal, por lo que se debera especificar la

infraestructura utilizada y el titular de la misma.
Coordinaciéon de tareas con el operador principal.

Servicios de monitorizacion del enlace incluyendo

— Servicio de portal web que permita conocer en tiempo real el uso del

enlace vy el trafico cursado por el mismo.

- Envio de alertas por correo electrénico en caso de saturacién del ancho
de banda.

Servicios de mantenimiento del servicio 24x7.
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8.2. Condiciones particulares

El adjudicatario del presente lote debera tener en cuenta las siguientes condiciones

particulares:

e La adjudicacion de este lote sera incompatible con la del Lote 3, o con la del
Lote 5 en caso de que resulte adjudicada la solucién integrada, ya que de

otra forma no se podria conseguir la redundancia requerida.

e La adjudicacion de este lote se llevara a cabo formulando primero la
propuesta para el Lote 3, o la del Lote 5 en caso de que resulte adjudicada
la solucién integrada, y después para el Lote 4. Por tanto, el propuesto como
adjudicatario del Lote 3 0 5 quedara automaticamente eliminado del proceso

de valoracién del Lote 4, si hubiera presentado también oferta al mismo.

e Igualmente quedaran eliminadas aquellas propuestas que utilicen el mismo
proveedor de infraestructura que el adjudicatario del Lote 3, o que el del Lote

5 en caso de que resulte adjudicada la solucién integrada.

e El adjudicatario del Lote 4 tendra la obligacién de coordinar sus actuaciones
con el adjudicatario del Lote 3 0 5. Ambos adjudicatarios deberan garantizar
en sus ofertas la cooperacion mutua en la ejecucion de los servicios, con el
objeto de asegurar a la DFA el perfecto funcionamiento del sistema de acceso

redundante disefiado.

8.3. Calidad de servicio

Con caracter general, el servicio de conexidon a Internet redundante debera estar
disponible en el plazo méximo de 2 meses desde la firma del contrato, que es el plazo
dado para la implantacién. Una vez implantado, el servicio de conexidon a Internet

debera estar operativo las 24 horas del dia todos los dias del afio.

A continuacién se sefialan los niveles minimos de servicio exigibles al adjudicatario
del Lote 4, niveles que tienen caracter de condiciones especiales de ejecucion del
contrato. Por tal motivo, el incumplimiento de dichos niveles serd motivo para la

imposicién de las penalidades que correspondan.
8.3.1. Puesta en funcionamiento del servicio

El plazo para la puesta en funcionamiento del servicio de conexién a Internet

redundante en su totalidad seré de 2 meses desde la firma del contrato.
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8.3.2. Acceso a Internet redundante

Los requerimientos de nivel de servicio indicados se mediran siempre extremo a
extremo por mes natural y linea, incluyendo los equipos terminadores de linea

(routers, switches, adaptadores o similares) suministrados por el adjudicatario.

Se deberd garantizar la disponibilidad en todo momento (24/7) del servicio de
conexion a Internet redundante, excepto durante el tiempo que se ejecuten los
trabajos programados previamente notificados y aprobados por DFA, siendo

admisible hasta un maximo de 7 horas mensuales de indisponibilidad.
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9. Lote 5: Solucién integrada de comunicaciones fijas,

moviles y conexion a Internet

9.1. Alcance

El alcance del presente lote consistira en la agregacion de los servicios solicitados en
los Lotes 1, 2 y 3 para lo que los licitadores deberdn proponer sus soluciones

buscando las sinergias que consideren oportunas entre los mismos.

Para el planteamiento de la propuesta a este lote, se seguira todo lo descrito para
cada uno de los lotes indicados, afiadiendo aquellas puntualizaciones, modificaciones
o adaptaciones que el operador considere oportunas como fruto de la integracion de
servicios, prestandose especial atencidon a las funcionalidades o facilidades

adicionales que se plantean en comparacién con la solucidén desagregada en lotes.

9.2. Condiciones particulares

Las condiciones particulares de aplicacion en este lote seran las resultantes de todas

las condiciones particulares requeridas para cada uno de los Lotes 1, 2 y 3.

9.3. Calidad de servicio

La calidad de servicio requerida en caso de adjudicacion a un Unico operador incluira
el conjunto de requisitos de calidad de servicio descritos para cada Lote 1, 2 y 3. De
la misma manera, las penalizaciones se aplicaran en las mismas condiciones descritas

para cada uno de los lotes.
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10. Plazo de implantacion
El plazo considerado para la implantacion de los distintos servicios de cada lote se
fija del siguiente modo:
e Lote 1: 6 meses
e Lote 2: 6 meses
e Lote 3: 3 meses
e Lote 4: 2 meses

e Lote 5: 6 meses
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