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PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS PARA PARA LA CONTRATACION DE
LOS SERVICIOS DE VOZ DEL AYUNTAMIENTO DE GALDAKAO

Expte. 4227 | 2025

1. INTRODUCCION

En la actualidad el Ayuntamiento de Galdakao tiene contratados los servicios de los servicios
de voz con Vodafone.

La telefonia fija conectada a la centralita del Ayuntamiento se presta con una IP Trunk de 25
canales. Este servicio esta redundado con otra linea de respaldo conectada a otra centralita en
alta disponibilidad que se encuentra en las dependencias de la policia municipal. Por otra parte
el Ayuntamiento cuenta con una serie de lineas analégicas que dan servicio a alarmas de
intrusion en locales y lineas de emergencia de ascensores que estan dispersos por todo el
municipio. A modo de resumen decir que el Ayuntamiento tiene a su nombre 151 nimeros de
telefonia fija de los cuales al menos 100 tiene DDI y respecto de la telefonia movil el
Ayuntamiento cuenta con 69 nimeros.

Todas las dependencias municipales estan conectadas por una MPLS y a través de ella se
prestan los servicios de telefonia mediante extensiones que cuelgan directamente de la
centralita del Ayuntamiento. El nimero de extensiones aproximado es de 200.

También hay que sefialar que en la actualidad dispone de un servicio de 010 de informacién a
la ciudadania.

2. OBJETO

El objeto del presente pliego es definir las prescripciones técnicas para la contratacion de los
servicios de voz del Ayuntamiento de Galdakao y el Juzgado Paz.

La prestacion de los servicios incluira todos los aspectos, desde el suministro y configuracion

de los distintos elementos hasta el mantenimiento de la infraestructura necesaria segun las
soluciones planteadas.

3. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS

Principios basicos

Las empresas licitadoras deben cumplir los siguientes criterios basicos:

e Los servicios de telecomunicaciones a proporcionar por los operadores, estaran
dirigidos a satisfacer las necesidades municipales y seran de naturaleza dinamica de
forma que puedan ser dimensionados en funcién de las necesidades actuales y futuras
a lo largo del periodo del contrato.

e El operador debera maximizar la disponibilidad del servicio, tanto en lo relativo al propio
servicio, como a los servicios de mantenimiento y soporte técnico asociados al mismo.

e El operador garantizara la maxima calidad del servicio como la l6gica consecuencia de
incorporar la tecnologia digital mas moderna y avanzada.

e El operador aumentara las funcionalidades de los sistemas en la medida que las
soluciones de comunicaciones vayan evolucionando.
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e El operador debera de proporcionar servicios de naturaleza universal, atendiendo a la
capacidad de establecer comunicaciones con cualquier interlocutor valido del mundo,
asi como la posibilidad de utilizacion de todos los servicios de telefonia (Fijo, Movil,
Numeros 900, etc.)

Servicios de voz

Se diferencian los servicios de telefonia fija y telefonia mavil.

Respecto de los servicios de telefonia fija decir que el Ayuntamiento cuenta con dos
centralitas ip Xorcom CXT3000 Blue Steel en modo de alta disponibilidad conectadas a un IP
Trunk de 25 canales cada uno.

La centralita presta un servicio de extension virtualizada para atender las llamadas en cualquier
dispositivo, ya sea en el terminal de sobremesa, ordenadores o teléfonos moviles. En los
dispositivos méviles se realiza mediante la instalaciéon de una App y en los ordenadores
mediante la instalacion de una aplicacion de Softphone.

Dada la evolucion del mercado de las telecomunicaciones los licitadores deberan presentar su
oferta en modalidad de tarifa plana por cada tipo de linea contratada (voz ip/analégica)

Por cada una de las lineas a contratar los licitadores propondran una cuota fija anual, que se
deberd mantener invariable durante la vigencia del contrato mientras el Ayuntamiento no
solicite un cambio en las caracteristicas o prestaciones de la linea.

En el caso de telefonia fija, las empresas deberan ofertar un tnico precio anual que incluya una
infraestructura como la descrita (dos centralitas, una de ellas de respaldo con lineas de
diferente proveedor), pero de 40 canales cada una (en vez de los 25 actuales) y que incluya
también el mantenimiento y cualquier gasto generado por esta infraestructura.

Los precios incluirdn todos los gastos de cualquier naturaleza que sean precisos para el
cumplimiento efectivo del contrato y servirdn como referencia para la modificacion, en su caso,
por las nuevas altas que puedan producirse durante la vigencia del contrato.

En la tarifa plana se incluirdn obligatoriamente los siguientes tipos de servicios durante las 24
horas del dia, sin costes por establecimiento, ni limite en la duracién y sea cual sea la
operadora del nimero de destino:

Llamadas locales.

Llamadas provinciales.
Llamadas nacionales.
Llamadas a teléfonos maviles.

ANENENEN

Los licitadores deberan indicar los servicios o llamadas excluidas de la tarifa plana junto con
las tarifas aplicables en cada caso en formato coste/minuto IVA excluido.

Todo servicio o llamada no excluida expresamente se considerara incluida en la tarifa plana.

El Ayuntamiento cuenta con un servicio 010. Por lo tanto, el adjudicatario debera proveer un
servicio 010 que se utilizara para la atencion ciudadana.

Los precios incluirdn todos los gastos de cualquier naturaleza que sean precisos para el
cumplimiento efectivo del contrato, y en particular:
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a) Telefonia fija.

Si de la propuesta técnica del licitador se derivasen, altas de lineas o adaptaciones en la
centralita, el importe de dichas actuaciones serd entendido dentro de la oferta, debiéndose
detallar claramente futuros gastos de mantenimiento, pagos de licencias o similares.

El servicio de voz IP debera ser ofertado en dos lineas independientes y de distinto operador
cada una, funcionando una de ellas como linea principal y la otra como respaldo en caso de
caida de la principal. La linea principal llegara al CPD del Ayuntamiento y la secundaria al CPD
de la Policia Municipal.

En caso de caida de la linea principal el operador debera realizar las operaciones técnicas
necesarias para que el trafico de llamadas entrantes sea atendido por la linea de respaldo.
Serd responsabilidad del Ayuntamiento realizar en la centralita la configuracién necesaria para
derivar las llamadas internamente.

El nimero de canales incluido en la oferta por cada IP Trunk ha de ser al menos de 40.

Los precios incluirdn todos los gastos de cualquier naturaleza que sean precisos para el
cumplimiento efectivo del contrato

Para las comunicaciones basadas en pares de cobre como son las lineas de ascensores o
alarmas de intrusion, el adjudicatario deberd proveer de un sistema que garantice la
comunicacion, de esta forma si se opta por una solucién basada en telefonia mévil debera
realizar una instalacién que garantice la cobertura de la misma, debiendo realizar todas las
adecuaciones necesarias para garantizar la misma y todo ello incluido en el precio de licitacion.

b) Telefonia mévil.

En concordancia con lo expuesto en el apartado de telefonia fija, todos los cambios que
hubiera que realizar en la centralita para adaptarla a la solucion propuesta deberan estar
incluidos.

Los servicios a prestar en telefonia mévil deben estar en consonancia con las posibilidades de
la tecnologia actual respecto a las prestaciones que se puedan ofrecer en redes 4G o
superiores.

El numero de lineas de telefonia mévil dedicadas a empleados es de 39, de las cuales 19
deberan contar al menos con una tarifa de datos de 10GB, 11 una tarifa de datos de 20GB y 9
una tarifa de 50GB.

Por otro lado, otras 30 lineas son de servicios de alarma de ascensores o intrusiones y 2 de
ellas son de envios de sms masivos.

Por otra parte cualquiera de estas lineas podra disfrutar del servicio de itinerancia de voz y de
datos en la Unién Europea sin recargo alguno siempre que se haga un uso razonable o similar
al habitual.

Respecto a las posibles migraciones de operador el licitador debera cumplir con los siguientes
requisitos:

e Suministrara las tarjetas SIMs correspondientes.
e Se encargara de la gestion del proceso de migracion si lo hubiere.
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Ademas de las tarjetas SIM necesarias para las lineas actualmente operativas, la empresa
adjudicataria facilitard al Ayuntamiento un stock de tarjetas SIM de diferentes tipologias
(Normal, MicroSIM y NanoSIM) para las nuevas lineas que se vayan necesitando a lo largo de
la duracién del contrato o para la sustitucion de las anteriores por sustraccion, pérdida o
deterioro.

La provision de tarjetas SIM no tendra coste alguno para el Ayuntamiento.

El procedimiento para poner en estado operativo las tarjetas debera ser lo mas sencillo y rapido
posible.

Por otra parte se debera dotar de una herramienta que permita configurar las restricciones de
llamadas entrantes y salientes o determinados servicios. Dicha herramienta debera poder
consultar en cada momento los consumos realizados tanto en llamadas como en trafico de
datos incluyendo alarmas en cuanto se alcancen ciertos limites preestablecidos.

Dentro de este apartado de telefonia movil, el Ayuntamiento cuenta con dos herramientas para
el envio de sms masivos. Una se utiliza para el envio de informacion referida a la actividad
cultural, en la que nuestro servidor web, enlaza con un web service del actual proveedor para
mantener informados a los opositores que participan en una convocatoria de plazas y la otra,
es para la comunicacion de alertas o comunicaciones puntuales en la que se utiliza un
navegador ingresando con usuario y clave.

El licitador habra de proponer una herramienta similar para la gestién de los sms, asi como
indicar una tarifa.

4. INFORMACION DEL NUMERO DE LINEAS, CONSUMO Y PRECIOS
MAXIMOS. MODIFICACIONES DE LOS SERVICIOS DE VOZ

El nimero de lineas minimo no queda asegurado, de modo que podra ser un nimero inferior o
superior, segun las necesidades del Ayuntamiento de Galdakao. Solo se facturaran las
realmente utilizadas, sin perjuicio de las modificaciones que, en su caso, se tuvieran que
realizar.

No obstante, en los cuadros que se incluyen a continuacion, se refleja el niamero actual de
lineas y el precio maximo anual a ofertar por cada linea, con dos excepciones:

» En el caso de la tarifa plana anual de la voz ip de la telefonia fija, el tarifa anual plana
corresponde a la infraestructura que se exige de 40 canales, si bien actualmente se
dispone de 25 por cada IP trunck.

El precio a ofertar, por tanto, debe ser de 40 canales por cada IP trunck (el principal y
el de respaldo), ya que se ha incluido en dicha infraestructura a los extintos
Organismos Auténomos y el Juzgado de Paz.

» En el caso de llamadas a teléfonos excluidos de la tarifa plana, se ha consignado un
precio maximo de establecimiento y coste por minuto.

telefonia fija telefonia movil lineas alarma o .
. Tarifa plana
emergencia SMS
vozio* | analéaica tarifa datos tarifa datos | tarifa datos ascensores
P 9 10GB 20 GB 50 GB

Tarifa

plana 4.503,17 105,64 136,50 185,70 291,90 95,01 400
anual
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Na
lineas 1,00 10,00 19,00 11,00 9,00 28,00 2,00
actuales

*Voz ip: Se debera tener en cuenta que la tarifa plana es Unica y corresponde a 2 lineas de distinto proveedor (una de
ellas de respaldo) y 40 canales cada una. Por lo tanto el precio que se oferte tendr& que incluir las dos lineas, los 40
canales, el mantenimiento de la linea y cualquier otro gasto que deba incluirse para su funcionamiento.

Tipo de llamadas | Coste de | Coste por minuto
excluidas de la | establecimiento

tarifa plana

Internacionales 0,0788 0,3445

A numeros 902 0,2688 0,1448

A red inteligente 0,1859 0,2750

Actualmente, y sin perjuicio de las lineas de que se dispone o de la infraestructura que debe
ofertar, el Ayuntamiento tiene los siguientes consumos:

- A modo orientativo, durante el primer semestre del 2025, el Ayuntamiento ha enviado
9.000 sms.

- El Ayuntamiento ha realizado 6.187 llamadas a modviles y 4.260 llamadas a fijos
durante el mes de mayo.

Modificacién del servicio de voz

Las modificaciones a la baja o al alza de ndmero de lineas no van a traer consigo
necesariamente una modificacion del contrato, sino del total factura (o precio) a abonar
mensualmente, puesto que estamos ante una tarifa plana por linea (o infraestructura en el caso
de telefonia fija voz ip) y no queda asegurado el niUmero de lineas, que podréa ser inferior en
caso de disminuyan las necesidades, ya sea por ser menor el numero de empleados o el
ndmero de dependencias que requieran de lineas, o superior, si se incorporan nuevas
dependencias o locales municipales, se crean nuevos departamentos o se amplian el nimero
de lineas en las diferentes areas o departamentos o por razones de mejora o ampliacién del
servicio o incorporacion de nuevo personal. Es decir, en muchos casos se compensaran las
bajas con las altas.

Se entendera que existe una modificacién cuando el incremento del nimero de lineas sea
superior al numero de lineas eliminadas. Hay que tener en cuenta el cémputo total.

El precio de referencia para las nuevas lineas, sera el ofertado para cada tipo de linea por parte
de las empresas y estara incluido cualquier gasto necesario para su funcionamiento.

En el caso concreto de telefonia fija, voz ip, , se tendra en cuenta el incremento de nimero de
canales en las 2 ip truncks (siempre que se superen los 40 exigidos), por lo que el precio de
referencia por incremento de canal sera el precio ofertado dividido entre 40

En todo caso, no tendran la consideracion de modificaciones, la variacion que durante la
correcta ejecucion de la prestacion se produzca exclusivamente en el nUmero de unidades
realmente ejecutadas sobre las previstas en el contrato (incremento global del numero de
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lineas o canales), las cuales podran ser recogidas en la liquidacién, siempre que no
representen un incremento del gasto superior al 10 por ciento del precio del contrato

5. MANTENIMIENTO DE LOS SERVICIOS

El mantenimiento debe de ser integral, prestando los siguientes servicios minimos:
¢ Mantenimiento de toda la instalacién del operador (equipos conectados y accesos)
e Servicio durante 24 horas/dia, 7 dias a la semana
e Teléfono de contacto en situaciones de parada.

En la actualidad el Ayuntamiento cuenta con el servicio de mantenimiento de la centralita por
parte de la empresa adjudicataria que atendera exclusivamente las incidencias que tengan que
ver con ella.

Para el resto de incidencias que tengan que ver con las lineas de voz ip o telefonia mévil, la
responsabilidad recaera en el adjudicatario del servicio de voz.

Niveles de servicio.

Los niveles de servicio se estableceran para cada tipo de solicitud, de acuerdo a su prioridad y
de acuerdo a la urgencia e importancia de la misma.

La criticidad de las solicitudes se clasificara de la siguiente manera:

> Critica:
Afectan al 100% de los usuarios por una caida o mal funcionamiento de los sistemas.

> Prioritaria:
La severidad del fallo afecta a un conjunto significativo de usuarios siendo el problema
comun para todos ellos pero no al sistema completo. Entra dentro de esta categoria la
caida de alguno de los servicios, sin afeccion al servicio global del cliente.

> Normal:
Bajo impacto para el cliente o el cliente no lo percibe aunque exista el problema.
Requiere de acciones de menor prioridad. Pequefios fallos que tienen bajo impacto en
la funcionalidad del producto.

> Consultas y peticiones:
Este nivel esta dirigido a consultas y peticiones de servicio en las que no hay impacto
en la funcionalidad o rendimiento de la plataforma.

Se entiende por tiempos de respuesta como el plazo transcurrido desde la comunicacién de
una incidencia por los canales acordados hasta el momento en que el adjudicatario se pone a
disposicion del departamento de informatica para su resolucién bien mediante conexiéon remota
o personandose en las instalaciones donde esté ubicado el equipo.

Se entiende por tiempo de resolucion como el plazo transcurrido entre la comunicacion del
adjudicatario de la recepcién de la incidencia y la resolucién de la misma.

El nivel de servicio requerido se recoge en la siguiente tabla:
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a. Casos criticos

Accion Tiempo maximo | Cumplimiento
Tiempo de respuesta / recogida de datos 1 horas 95%
Tiempo de resolucién 3 horas 95%

b. Casos prioritarios

Accioén

Tiempo maximo

Cumplimiento

Tiempo de respuesta / recogida de
datos

1,5 horas

95%

Tiempo de resolucion

5 horas

95%

c. Casos normales

Accioén

Tiempo maximo

Cumplimiento

Tiempo de respuesta / recogida de
datos

2 horas

95%

Tiempo de resolucion

24 horas

95%

d. Casos de consulta

Accién

Tiempo maximo

Cumplimiento

Tiempo de respuesta / recogida de
datos

2 horas

95%

Tiempo de resolucion

24 horas

95%

6. MEMORIA O PROYECTO TECNICO

Deberadn presentar una memoria o proyecto técnico que incluya como minimo la siguiente

informacion o documentacion ademas de cualquier otra que se estime oportuna:

e Solucién propuesta y tecnologias

e Documento donde se describe la herramienta de control de consumos.
e Documento donde se describe la gestidn de las incidencias.
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La memoria debera tener una extension maxima de 20 paginas. La letra debera ser Times New
Roman, Calibri o Arial de un tamafio minimo de 11 puntos y el interlineado minimo debera ser
de 1.

No se valorara lo que exceda de dicha extension.

7. CONDICIONES DE EJECUCION

Las operaciones cuya ejecucion implique parada de sistemas o equipos seran realizadas
durante los horarios que sefiale a estos efectos el Ayuntamiento, incluyendo horarios nocturnos
y en cualquier dia de la semana, sea laborable o festivo. A tal efecto el adjudicatario, de
conformidad con el Ayuntamiento, realizara la programacién de dicha intervencién indicando el
dia de su realizacion.

En caso de ser necesario por la naturaleza de la incidencia o intervencion, se requerira la
presencia fisica de personal técnico en los horarios que sefiale el Ayuntamiento, incluyendo
horarios nocturnos y en cualquier dia de la semana, sea laborable o festivo. A tal efecto el
adjudicatario, de conformidad con el Ayuntamiento, realizard la programacion de dicha
intervencion indicando el dia de su realizacion.

En el desarrollo de los trabajos objeto del presente contrato sera de obligado cumplimiento toda
la actual normativa legal de caracter técnico y también la que pudiera producirse durante el
periodo de vigencia del contrato.

La adjudicataria deberd presentar electronicamente (0 posibilidad de consultar online) un
informe trimestral con las llamadas realizadas a moéviles y a fijos, nimero de sms enviados y
ndamero de incidencias desglosando el tiempo de respuesta y tiempo de resolucion por cada
tipo de incidencia. Si asi lo indica el Responsable del contrato (y fuera técnicamente posible), el
adjudicatario debera presentar la informacion diferenciando:

- Escuela de Musica

- Euskaltegi

- El resto de departamentos del Ayuntamiento

- Juzgado de Paz.

Si se presenta electronicamente, se debera indicar el nimero de expediente.

8. OBLIGACIONES Y ADSCRIPCION DE MEDIOS

Se deben comprometer a dedicar o adscribir a la ejecucion del contrato los medios personales
0 materiales suficientes.

9. PLAZO

El plazo sera de dos afios desde la puesta en marcha, que debera realizarse en un plazo
maximo de un mes, y podra prorrogarse una Unica vez por otros 2 afios.
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