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1 Introduccion

1.1 Perfil de la compaiiia

EJIE, Eusko Jaurlaritzaren Informatika Elkartea — Sociedad Informatica del Gobierno Vasco, es la Empresa
publica de servicios de las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC), cuya razén de existir
es contribuir a la consecucién de un Sector Publico Vasco, moderno y eficiente, en el Marco Legal
establecido por el Gobierno, con la seguridad y calidad necesarias y con el debido respeto al medio
ambiente.

EJIE tiene como meta final la consecucion de la satisfaccion de sus clientes, siendo el instrumento comun
de prestacion de servicios TIC en el Sector Publico Vasco, y comprometiéndose en:

m  Construir y mantener con eficiencia y calidad la infraestructura de los Sistemas de Informacion,
posibilitando su continuidad y seguridad.

m  Garantizar la interoperabilidad entre las distintas administraciones.

m  Servir de apoyo a las necesidades de planificacion y realizacion de la funcién informatica de los
Departamentos y Organismos Auténomos del Gobierno, asegurando la cobertura de sus demandas
con el compromiso y profesionalidad adecuados a las relaciones contractuales que se establezcan.

Por tanto, EJIE debe ser, un instrumento comun de referencia para la prestacion de servicios TIC en el
Sector Publico Vasco:

Aportando valor afiadido.

Proporcionando soluciones competitivas.
Transmitiendo confianza a sus clientes.

Contando con personas cualificadas y comprometidas.

Se puede obtener informacion mas detallada y extensa en nuestra direccion de Internet
https://www.ejie.eus.

1.2 Antecedentes

En el afo 2021, EJIE formalizé un contrato (EJIE-039-2021) para la prestacion del servicio de envio de
mensajes cortos (SMS) masivo.

La solucién desplegada por la adjudicataria para la prestacion del servicio, actualmente operativa, se
soporta sobre dos elementos principales:

e Mensajeria Integrada Movistar, como solucion global de mensajeria SMS (a través de la cual se
presta el servicio para Osakidetza y UPV).

e MenTeS (Mensajeria de Telefonica Soluciones): plataforma software y servicios de Tl asociados
que, operando sobre el servicio Mensajeria Integrada Movistar, amplian y potencian su
funcionalidad para adaptarlo a los requerimientos especificos de los clientes (a través de la cual se
presta el servicio para RCA/Batera y Seguridad)

El servicio SMS Masivo se definié con una fecha de fin para el 31/08/2023 y con una prevision de prorroga
de hasta un maximo de 1 afo. Actualmente se esta ejecutando la prérroga con una fecha fin para el
31/08/2024.

Es por ello que se requiere la presente contratacion, que permitira a EJIE mantener operativos los servicios
de SMS Masivo, dirigidos a la sociedad y al propio consumo por parte de Eusko Jaurlaritza / Gobierno
Vasco (departamentos, organismos auténomos, entes, sociedades, fundaciones, consorcios...).
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Desde que se aprobo la Ley 11/1998 de 24 de abril, Ley General de Telecomunicaciones que establecia el
modelo regulatorio para el nuevo mercado liberalizado, los pasos y avances del sector han sido
importantes. Contextualizado en los ambitos de aplicacion definidos en el presente pliego, donde los
diferentes procedimientos de contratacién a lo largo del tiempo han derivado en adjudicaciones a diferentes
operadores que han desarrollado una prestacion satisfactoria de servicios, se considera una situacién de
plena competencia real, contrataciones realizadas por procedimiento ordinario y abierto en plena
competencia mediante la aplicacion de los principios de no discriminacién y de transparencia y publicidad,
en la prestacion de la totalidad de los servicios, por lo que la adjudicacién se realizara utilizando el
procedimiento abierto de acuerdo a la Ley 9/2017 de 8 de Noviembre, de Contratos del Sector Publico, por
la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014 (en lo sucesivo, LCSP).
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2 Alcance y objeto del contrato

2.1 Objeto de la contratacion

El objeto de este expediente lo constituye la contratacion de los servicios de telecomunicaciones para el
envio y recepcion de SMS Masivo requeridos para cubrir las necesidades de las redes sectoriales y
entidades del sector publico y dependientes de Eusko Jaurlaritza/Gobierno Vasco, de acuerdo al alcance
y caracteristicas del servicio solicitado, asi como a la estimacion de demanda y condiciones técnicas y
econdémicas que se especifican en el presente pliego y anexos.

A través del presente expediente se pretende la consecucion de los siguientes objetivos:

o Definicion a todos los niveles de una oferta de servicios que permita cubrir todas las necesidades
en el envio y recepcion de SMS desde y hacia las aplicaciones corporativas y desde y hacia todos
los operadores mdviles reales y virtuales con presencia en el mercado estatal, y operadores
internacionales con los que existan acuerdos de roaming de SMS.

e Interconexion privada y publica en alta disponibilidad con EJ/GV-EJIE.

e Analisis de cumplimiento de objetivos en los programas y campafias de envio de mensajes, de
acuerdo a la explotacién de datos y reportes obtenidos en las plataformas internas de EJ/GV-EJIE
y las provistas por la empresa adjudicataria, con el objeto de mejorar estos servicios de
comunicacion.

2.2 Consideraciones iniciales

En la definicion del presente pliego se han tomado las siguientes consideraciones que deben estar
presentes en todo momento, sin necesidad de que, excepto que se realicen consideraciones adicionales,
vuelvan a ser indicadas.

2.2.1 Dominio de negocio objetivo

Los servicios de telecomunicaciones recogidos en este pliego seran de aplicacion para los servicios
informaticos de diferentes redes sectoriales y entidades de EJ/GV, donde se enmarca el sector sanitario,
educativo, seguridad, administracion general, etc. por lo que todos los parametros de calidad inherentes a
cada tipo de servicio exigidos son maximos. El compromiso con la sociedad demanda una especial atencion
a este punto, y se considera a EJIE tanto consumidor como proveedor de servicios.

La determinacién del grado de calidad de los servicios en produccion correspondera siempre a los servicios
técnicos de EJIE, con justificacion acorde a los marcos técnicos y formales en vigor en cada momento.

222 Marco técnico y formal

En cuanto a las especificaciones técnicas, la empresa licitadora debera respetar los estandares
internacionales de ITU, ITU-T, ETSI, y la normativa estatal en la legislacion consolidada de
telecomunicaciones, Ley 9/2014, de 9 de mayo, General de Telecomunicaciones y sus actualizaciones.
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2.3 Ambito de aplicacion

En cuanto a la interconexion privada, la relacion de estimacion de edificios a fecha de elaboracion de este
expediente se presenta en el documento ANEXO_1_PCT_RELACION_EDIFICIOS. Se identifican los
servicios de interconexién actualmente en produccion en el anexo
ANEXO_2_PCT_RELACION_SERVICIOS_INTERCONEXION_ESTIMADOS.

El concepto de edificio EJ/GV debe entenderse como punto de interconexioén a la red del operador donde
la empresa licitadora tiene capacidad y asegura la provision de servicios con tecnologias, capacidades
suficientes y condiciones para responder a las demandas identificadas y a los légicos crecimientos y
modificaciones previsibles en redes como las incluidas en el presente expediente, habida cuenta ademas
de la situacién de evolucion prevista asociada al Plan de Convergencia.

El mismo edificio fisico puede estar incluido en diferentes redes, y acorde a los contextos identificados se
considerara independiente a nivel de portadores, equipamientos y gestidn asociada, aunque la empresa
licitadora podra considerar comun el acceso fisico.

La interconexion publica se realiza haciendo uso de los servicios de acceso contratados a través del
expediente de comunicaciones actual EJIE-088-2022, no siendo por tanto objeto de la presente
contratacion.

2.4 Descripcion de las soluciones actuales
En este momento, se tienen en produccion las siguientes soluciones:

e Red Administrativa: se utiliza el middleware de Latinia junto con el servicio de Telefénica
identificado como MenTes (Mensajeria de Telefonica Soluciones), como servicio corporativo de
caracter general, consumible por todas las redes de gobierno y orientado a solucién convergida de
BATERA. Actualmente se esta usando el colector MM7+ sobre MenTes.

e Red de Seguridad: se utiliza el middleware de Geneasys propio para conectar a la plataforma
MenTES sobre la que se presta el servicio (se esta en proceso de finalizar la migracién para la
eliminacion del middleware Geneasys).

¢ Red Sanitaria: se utiliza la soluciéon de Mensajeria Integrada Movistar desplegada por Telefénica
para la provision del servicio, integrada con el APl Web Service de Telefénica.

e UPVI/EHU: se utiliza la solucién de Mensajeria Integrada Movistar desplegada por Telefénica para
la provision del servicio, integrada con el APl Web Service de Telefénica.

e Justizia: se utiliza la solucién de Mensajeria Integrada Movistar desplegada por Telefénica para la
provision del servicio, integrada con el APl Web Service del proveedor.

o Euskotren: se utiliza la soluciéon de Mensaijeria Integrada Movistar desplegada por Telefénica para
la provision del servicio, integrada con el APl Web Service del proveedor.

e Orkestra: Utilizan el portal de campanas.
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2.5 Alcance de servicios

2.51 Aspectos generales

La relacion de servicios especificada en este apartado corresponde a los que en este momento se
considera se pondran en produccion. Se considerara una relacién abierta que podra incorporar nuevos
servicios que la empresa adjudicataria vaya incorporando en su catalogo de servicios. Las condiciones para
estas incorporaciones se acordaran entre ambas partes. En caso de que no se alcanzaran acuerdos
satisfactorios, EJIE desarrollaria el o los expedientes de contratacidén necesarios para implementar esos
servicios en sus redes.

e Interconexion:
o Publica a través de Internet.

o Privada de acuerdo a las capacidades demandadas por parte de cada red sectorial o0 ente
con las plataformas existentes. La empresa adjudicataria asegurara la privacidad y
seguridad de estas comunicaciones. La empresa adjudicataria asumira los servicios
necesarios de transporte e interconexion a su red, redundada en los casos en los que se
especifique, de tal manera que, ante incidencias, sea el interlocutor unico.

e Comunicacion bidireccional sin limitacién por operador.
o Moviles de operadores con presencia en el mercado del estado en su zona de cobertura.

o Moéviles de operadores con presencia en el mercado estatal en situacion de roaming,
siempre y cuando existan acuerdos de itinerancia para SMS.

o Moviles de operadores sin presencia en el mercado estatal que se encuentren en roaming
y con los que existan acuerdos de itinerancia para SMS.

e Posibilidad de consumir el servicio de envio de SMS masivo desde plataformas Saa$S (por ejemplo
Okta) en las que las direcciones IP origen pueden no ser fijas y ser multiples.(Opcional).

o Posibilidad de remitentes como numero corto, numero largo, y caracteres alfanuméricos.
e Tratamiento de SMS de 160 caracteres.

e Posibilidad de fraccionado de los mensajes en los casos de longitud mayor y envio ordenado para
que sean concatenados en los dispositivos que lo aceptan.

e Acuse de recibo, a nivel del terminal receptor.

e Envios diferidos en fecha y hora prefijada.

¢ Notificacion de estado (enviado, entregado, ...).

o Establecimiento de plazos de validez maxima y reintentos
e Priorizacién de mensajes.

e Posibilidad de separar los costes de facturacién de segun remitente identificado con su numeracion
corta o larga asociada o bien el mnemadnico correspondiente.

o Posibilidad de usar en la recepcion numeros largos del plan de numeracién maévil corporativo,
asociados a las plataformas corporativas, recibiendo los mensajes enviados desde cualquier
terminal movil a estos niumeros. (Usado en servicios de emergencia)

e Alta fiabilidad y seguridad, dado su uso asociado con servicios de emergencia.
o Trazabilidad de los mensajes enviados y recibidos.
o Alta capacidad de proceso y rendimiento para campafias especiales y escalabilidad.

e Capacidad de tratar envios masivos (mas de 1.000 mensajes enviados a la vez).
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e Garantia de caudal de mensajes de al menos 200 SMS/segundo, con posibilidad de ampliar a
caudales superiores.

e Posibilidad de ampliaciéon (minimo duplicacién) sin cargo de este caudal con caracter temporal
relacionado con campanas especiales:

o Tiempo de campafia: 10 dias.
o Campafias anuales: 4. Se acumularan como disponibles las no utilizadas.
o Tiempo de notificacién previo: 1 semana.

e Privacidad de la comunicacion e inalterabilidad del contenido.

e Asistencia técnica de consultoria para analisis de campanfas realizadas y optimizacion de futuras
comunicaciones. Se realizara bajo demanda y se computara en horas de consultor especialista
(previa validacion por parte de EJIE).

e Computo de SMS y ACK mediante bloques y/o fraccién de 1.000 SMS/ACK
e Canal SMS: protocolos adicionales SQL y FTP

e Canales adicionales al SMS: Email, Facebook (Notificaciones), Twitter (Mensajes directos -
privados), Push Apps (mensajes IP) ...

e Cumplimiento de ENS medio y alto.
e Alta disponibilidad (A/A)
e Provisién en modo servicio.

e Solucion en nube de proveedor. Mantenimiento preventivo, correctivo y soporte 24x7 completo. El
servicio se prestara con infraestructura de la empresa adjudicataria.

e Administracién via portal web:
o Capacidad multitenant
o Capacidad de diferentes perfiles y roles de administracién y operador
o Posibilidad de delegacion de administracion y operacion
e Portal Web de camparias
e Portal web de estadisticos e informes:
o Informacion detallada completa (entregas, acuses de recibos, errores, etc.)
o Generacion automatica
o Programacion de envios s/listas de distribucion
o Estadisticos por entidad (cliente o programa) y globales

o Estadisticas de evolucion

2.5.2 Otros servicios solicitados

2.5.21 SMS Certificado

El SMS Certificado se trata de un servicio afadido que proporciona a la entidad una confirmacion de envio
y entrega, cuya entrega y contenido es certificado por un tercero de confianza (autoridad certificadora) que
tenga validez legal. De esta forma, se dispone de una evidencia de que una notificacion ha sido enviada.

Dicha evidencia se debera guardar durante un periodo minimo de custodia de 5 afnos.

Este servicio sera de aplicacion en SMS nacionales.
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La facturacion de este servicio se realizara por precio unitario de SMS certificado, atendiendo al precio
unitario indicado en el modelo econémico.
2522 Mensajeria Convencional (RCS)

El servicio de RCS (Servicio de Comunicacion Enriquecida) se trata de un protocolo de comunicacion
disefiado para mejorar la mensajeria en los dispositivos méviles. RCS permite enviar y recibir contenido
multimedia de alta calidad, GIFs, emoticonos, chats de grupos, compartir localizacion... El servicio también
soporta facilidades como acuse de entrega y lectura de los mensajes e indicadores de estar escribiendo.

Inicialmente debera estar disponible para terminales Android.
Los tipos de servicio que se deben ofrecer son:

e RCS basico
¢ RCS con multimedia
e RCS conversacional

La facturacién de este servicio sera por precio unitario en funcion del tipo de servicio RCS, atendiendo a
los precios unitarios indicados en el modelo econdmico.

2.6 Integraciony evolucion de las soluciones actuales

De acuerdo al estado actual identificado en el apartado 2.4. Descripcion de las soluciones actuales, la
empresa licitadora considerara en su oferta los siguientes aspectos:

2.6.1 Integracion soluciones actuales

La empresa licitadora debera considerar en su oferta su adaptacion a los conectores indicados, y en caso
de que no disponga de ellos realizara los cambios y/o implementaciones necesarias con el fin de que no
suponga ningun cambio para las entidades de EJ/GV.

2.6.2 Detalle de solucién Red Administrativa
La informacién en detalle de esta solucion se incorpora en los siguientes anexos:

e ANEXO_3 PCT_PLATAFORMA_MENSAJERIA_MOVIL
e ANEXO 4 PCT_GUIA_DESARROLLO
e ANEXO_5 PCT_PNS_AP| REST

2.6.3  Aplicacion MEZU

En la solucion actual de la Red Administrativa con Latinia se ha realizado un desarrollo especifico para una
aplicaciéon mévil (MEZU) que en este momento queda fuera del alcance especificado en el presente pliego
aun cuando se referencie en los anexos asociados a este apartado.

264 Detalle de solucion OSAKIDETZA

La informacién en detalle de esta solucion se incorpora en el siguiente anexo:

e ANEXO_6_PCT_OSAKIDETZA INTEROPERABILIDAD

2.6.5 Numeracion

Se podra usar numeracion corta, larga y caracteres alfanuméricos. La empresa adjudicataria se encargara
de los procesos de traspaso en su caso.
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2.6.6  Incorporacion de nuevas entidades al servicio

Como parte del contrato, la empresa adjudicataria debera analizar la situacion actual para cada nueva
entidad que solicite adherirse al servicio, y realizar los cambios e implementaciones necesarias sobre su
solucién para garantizar la provision del servicio de envio y recepcion de SMS Masivo y conexion a las
plataformas asociadas, de acuerdo a los requisitos solicitados en cada caso.

2.7 Plan de migracién de operador

Independientemente de que el operador resultante de la presente licitacion sufra cambios o no con respecto
al escenario formal actual, y dado que EJ/GV-EJIE se encuentra en un proceso continuo de evolucién de
sus redes tal y como se ha indicado previamente, la empresa licitadora debera detallar un plan de migracién
total para todas las redes y todos los servicios.

El plan de migracion recogera las tareas necesarias para que todo el trafico de todas las soluciones
indicadas se realice en base al nuevo contrato.

Aun cuando la criticidad de las diferentes redes sectoriales y edificios considerados en el presente
expediente no es la misma, la empresa adjudicataria considerara de partida los siguientes aspectos:

e Laempresa adjudicataria planteara una planificacion temporal asociada a la migracién de servicios,
que podra ser modificada de manera consensuada en base a priorizacion o necesidades
determinadas. El orden en la planificacién inicial se realizara en la medida de lo posible por coste
de servicio en modo descendente.

e Lamigracioén de servicios sera transparente tanto para los usuarios internos de EJ/GV, aplicaciones
y para los ciudadanos a los que se presta servicio.

e De manera previa a la migracion, la empresa adjudicataria presentara medidas y pruebas
relacionadas con los servicios que permitan a EJ/GV-EJIE validar el paso de los servicios a
migracion.

e Las ventanas en su caso de cortes de servicio seran definidas por EJ/GV-EJIE.

e Dado el horario de produccion 24x7x365, se detallaran los procedimientos que aseguren su total
continuidad.

e La monitorizacién, gestién y documentacidn asociada a los servicios migrados entrara en
produccion y sera actualizada desde el primer momento.

e EJ/GV-EJIE tomard el rol de Direccion de Proyecto.

e La empresa adjudicataria aportara todos los recursos técnicos y humanos necesarios para el
desarrollo de la migracion.

2.8 Equipos técnicos asociados
EJ/GV-EJIE definira los siguientes grupos de trabajo:

e Coordinacion técnicaljuridica: grupo que englobara la direccién técnica de las redes sectoriales de
mayor volumen de EJ/GV y estara liderado desde EJIE.

o Gestidn técnica: grupo de trabajo en area técnica de cada red sectorial.

e Gestion juridica/administrativa: grupo de trabajo en area juridico / administrativa de cada red
sectorial

De manera paralela, la empresa adjudicataria asociara los siguientes recursos humanos:

o Direccién técnica de alto nivel, asociado al contrato global.
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e Gestion técnica:
o Jefe de Proyecto: asociado a cada red sectorial o entidad.
o Gestor comercial: asociado al contrato global
o Gestor juridico/administrativa: asociado al contrato global.
o Grupos area técnica y administrativa: asociados al contrato global.

La empresa licitadora dimensionara todos estos recursos de tal manera que permitan acometer todas las
tareas técnicas y administrativas requeridas a lo largo de la vida del contrato, habida cuenta de que la
gestion técnica y juridico administrativa realizada desde EJ/GV-EJIE se acotara a la direccion de alto nivel
y, por lo tanto, todos los recursos de ejecucion deberan ser provistos por parte de la empresa adjudicataria
tal y como se indica en el capitulo 3.Gestiéon asociada al contrato.

2.9 Acuerdos de nivel de servicio

291 Disponibilidad

La disponibilidad de los servicios debera ser maxima. El valor objetivo demandado por EJ/GV-EJIE es de
99,999 % considerando que no se calificard como disponible un servicio degradado en ningun % en ninguno
de sus parametros.

Las marcas de tiempo asociadas a la consideracion de servicio no disponible o disponible seran obtenidas
de la correlacion de eventos resultante de las herramientas de gestion internas de EJ/GV-EJIE y de los
registros logicos de las centrales de conmutacién privadas.

Tras la calificaciéon de un servicio como no disponible, el paso a disponible requerira la validacion de los
servicios técnicos de EJ/GV-EJIE.

292 Interconexion privada nueva

El plazo maximo asociado a la puesta en produccién de nuevas interconexiones privadas sera de 6
semanas.

29.3  Alta/Baja/ Modificacién de Servicios

Los plazos méaximos que la empresa licitadora se compromete a cumplir son los siguientes:

Tipo Servicio Alta (dias)

Alta/Baja numeracion corta 5
Alta/Baja numeracién larga 5
Alta/ baja/ modificacion de 5
alfanumérico
Reconfiguracion servicio 2
Activar/Desactivar 5

SMS Internacional
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294 Portales

Tipo Servicio Alta (dias) |
Habilitar acceso a portal de campaias 7
Habilitar acceso a portal de estadisticas 7

2.9.5  Plan de migracién de operador

El plazo maximo asociado al plan de migracién de operador sera de tres meses.

296 Resolucion de Incidencias

El registro de tiempos de alta y baja de incidencias se tomara de las herramientas de gestion de EJ/GV-
EJIE, de la empresa adjudicataria y en caso de servicios de los que no pudieran obtenerse estos datos, de
la notificacion de la incidencia via aplicacion web, correo electrénico o canal telefonico.

Las herramientas de monitorizacion de EJ/GV-EJIE y de la empresa adjudicataria, deberan estar
sincronizadas via NTP y escala UTC (ROA), y ante posibles discrepancias, se tomara como valida la marca
de tiempo obtenida por EJ/GV-EJIE.

Los plazos maximos que la empresa licitadora se compromete a cumplir en horas totales sin ninguna
consideracion adicional de tipo de hora o dia desde que se produce la incidencia, esto es, 24x7x365 son
los siguientes:

Tipo de incidencia (horas)

Critica Urgente Normal

Se realiza a continuacion una categorizacion preliminar sobre los tipos de incidencias para aplicacion de
los tiempos maximos indicados:

e Se considera Incidencia Critica cuando ésta implica la pérdida total del servicio prestado por la
empresa adjudicataria, dejando de estar éste disponible para todas y cada una de las entidades
adscritas al servicio, con origen en las soluciones y plataformas dispuestas por la empresa
adjudicataria.

e Se considera Incidencia Urgente cuando ésta implica la pérdida del servicio total para una o mas
entidades adscritas al servicio, con origen en las soluciones y plataformas dispuestas por la
empresa adjudicataria.

e Se considera Incidencia Normal cuando ésta implica la pérdida de alguno de los servicios
configurados para una de las entidades adscritas al servicio, con origen en las soluciones y
plataformas dispuestas por la empresa adjudicataria.

e Se considera Incidencia Baja cuando existe degradacion sobre el servicio, pero no pérdida del
mismo.
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2.9.7  Solicitud de trabajos

En la solicitud por parte del operador a EJ/GV-EJIE de ventanas de trabajo programadas que supongan
cortes de servicio, degradacion o un factor de riesgo, los plazos minimos que la empresa adjudicataria se
compromete a cumplir son los siguientes:

Plazo minimo de solicitud (dias)

La realizacion de los trabajos siempre requerira la aprobacién por parte de EJ/GV-EJIE de la ventana de
trabajo propuesta. En caso de incumplimiento se considerara como indisponibilidad e incidencia.

2.10 Informes periddicos
La empresa licitadora desarrollara los informes indicados teniendo en cuenta su destinatario:

o Destino EJIE: diferenciando por las unidades diferentes de gestién que se indiquen y ademas
cohesionando en totales.

e Destino unidad de gestion UG*: informes relativos a los servicios que se hayan asociado a esta
unidad.

*ver capitulo “3.1 Introduccién al Modelo de Gestion” para la definicion del concepto “Unidad de Gestion”.

INFORMES PERIODICOS

Periodicidad Informe
Diaria No procede.
Semanal No procede.
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INFORMES PERIODICOS

Periodicidad

Informe

Mensual

Servicios:

* Relacion de servicios en produccién y variaciones con respecto al periodo
anterior (altas, bajas, modificaciones).

Interconexion:

* Relacion detallada por cada servicio individual. Estadisticas de ocupacién
de rutas, tabla de disponibilidad de servicios (%), niumero de incidencias
sufridas, valores maximos de consumo u ocupacién de enlaces (up-
down), valores medios de retardo, jitter y pérdida de paquetes.

Registros detallados (servicios medidos):

* Totales de SMS entrantes y salientes, throughput en detalle, tiempos de
entrega y acuse de recibo por cada cédigo de aplicacion/ UG /...
identificado.

e Seincluira:
o Identificacion del canal origen
0 Identificacién de remitente
o0 Para cada remitente, volumen de SMS enviados, Entregados,
Rechazados, Expirados, etc....en el periodo en cuestion.
* Se debera detallar la relacion de mensajes enviados de mas de 160

caracteres y traducirlos en volumen de SMS facturados (concepto de
SMS concatenados)

* De forma adicional se reflejaran los datos del ultimo semestre, de forma
que sea posible presentar la evolucién temporal del servicio.

* Dicha informacion de evolucidon se acompafara de graficas que permitan
concluir tendencias sobre el uso del servicio y su nivel de respuesta.

Informes de nivel de servicio
*  Presentacion del nivel del servicio en cada periodo atendiendo a los

parametros especificados (disponibilidad, plazos para la puesta en
marcha de servicios/cambios, resolucién de incidencias, etc.).

Informe de disponibilidad del servicio

Andlisis estadistico (en caso de solicitud).

De acuerdo con lo indicado en el apartado correspondiente a la Facturacion de servicios, recogido en Pliego
de Condiciones Particulares (PCP), durante la primera semana, una vez finalizado el periodo de facturacion,
la empresa adjudicataria presentara estos informes con el fin de que pueda ser validada la calidad del
servicio y las incidencias habidas y en su caso, se considere la aplicacién de penalidades conforme a lo

especificado en el apartado correspondiente del PCP.

EJ/GV-EJIE demandara informes especificos con caracter de entrega inmediato para los casos de control,

seguimiento general, incidencias etc. que en su caso se consideren.
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2.11 Ciclo del contrato
Una vez adjudicado el contrato, se identifican las siguientes fases:

e Coordinacion inicial: Desde el Comité director o Coordinacién técnica, se presentara ala empresa
adjudicataria la identificacion de los contactos técnicos y administrativos asociados a cada red
sectorial, ente o Unidad de Gestiéon*.

o Plazo: entre los dias 1y 3 posteriores a la formalizacion del contrato.

e Definicion inicial: Desde las areas de Gestion Técnica de cada red sectorial, se presentara a la
empresa adjudicataria la definiciéon concreta y demanda de los servicios a poner en produccion.

o Plazo: entre los dias 4 y 5 posteriores a la formalizacion del contrato.
e Periodo plan de migracién entrada
o Plazo maximo de 3 meses.

e Produccion: periodo de estabilidad de servicios. Se afectara por los cambios de necesidades que
EJ/GV-EJIE determine y por acciones derivadas de aplicacion del Plan de Convergencia.

o Plazo: 1 afio y 9 meses, con la posibilidad de 1 prérroga de hasta 6 meses.
e Periodo de migracion de salida: finalizado los 2 afios iniciales de contrato y/o posible prérroga.

o Plazo: 3 meses.

*ver capitulo “3.1 Introduccién al Modelo de Gestién” para la definicién del concepto “Unidad de Gestion”.
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3 Gestion asociada al contrato

3.1 Introduccion al modelo de gestion

En el modelo de la presente contratacion de servicios, EJIE, como érgano gestor de la convergencia, se
establece como responsable Unico a todos los niveles, gestionando de manera general todo el ciclo de vida
de los servicios de telecomunicaciones con el proveedor adjudicatario. En ese sentido, y con caracter
general, la coordinacién, gestién y relacién referente a cada red sectorial de EJ/GV u organismos del
sector publico con la empresa adjudicataria se centralizara de forma Unica en EJIE.

La implementacién de un modelo de convergencia se realiza de manera paulatina por parte de las entidades
y organismos del sector publico. Desde esta consideracion inicial, es de especial importancia remarcar que
la contratacion que se solicita en este momento tiene que dar respuesta a las diferentes situaciones que se
puedan desarrollar durante toda la vida del contrato, dependiendo del contexto de convergencia en que se
encuentre cada entidad/organismo que consuma los servicios objeto del contrato. Es por ello, que, aunque
con caracter general EJIE sea el coordinador global del contrato e interfaz en la relacién con las
entidades/organismos, podran delegarse en las mismas determinados aspectos de gestion del servicio,
atendiendo al contexto de convergencia de cada entidad/organismo y otros acuerdos alcanzados.

Por lo tanto, la contratacion actual de los servicios de SMS masivo se enmarca hasta la fecha bajo el
paraguas de un modelo de gestion con las siguientes caracteristicas:

e Con criterio general, EJIE, como érgano gestor de la convergencia, se establece como responsable
unico de la presente contratacion, asumiendo por tanto el rol de direccién y coordinacién global del
expediente, y con visibilidad completa sobre el mismo, a todos los niveles. En el caso concreto de
UPV/EHU, EJIE sera es el 6érgano promotor y gestor de la contratacion del servicio de SMS, y una
vez realizada la adjudicacion trasladara a la UPV/EHU integramente la gestion y facturacion de los
servicios directamente con la empresa adjudicataria. Por tanto, UPV/EHU asumira de forma directa
la totalidad de la gestion e interlocucion técnica con la empresa adjudicataria en el ambito de su
responsabilidad (edificios, dependencias, puntos de interconexion, plan de numeracién publico,
sistemas y terminales de telecomunicaciones, personas usuarias, etc.).

o La relacién formal de las diferentes redes sectoriales y entidades con EJIE se realizara
mediante las figuras que contemple la Ley (encargo, convenio...).

o Enlos casos en que pueda requerirse cierto nivel de gestién delegada, EJIE indicara a la
empresa adjudicataria el grado de gestién que cada entidad/organismo haya decidido
sobre el ciclo de vida del servicio, y las modificaciones que en ese caso se soliciten.

o En cualquier caso, y derivado del nuevo modelo de relacion contratista adjudicatario-EJIE-
entidades/organismos, se hace necesario definir el concepto de Unidad de Gestién
(UG) para identificar cada una de las entidades, organismos, agrupaciones, etc.
sobre los que EJIE requiere de visibilidad para poder ejercer el rol técnico y
administrativo (facturacién, reporting...) que le corresponde en su modelo como
proveedor de servicios de EJ/GV.

= La Unidad de Gestion no tiene por qué corresponder con una red sectorial o
entidad completa, pudiendo establecerse un nivel de gestion administrativo de
menor alcance.

= EJIE sera quien defina las diferentes Unidades de Gestién, que comunicara a la
empresa adjudicataria, siendo este responsable de adecuar los modelos de
explotacion teniendo en cuenta la existencia de las diferentes Unidades de
gestion.

e El modelo de gestion demandado debe cubrir todas aquellas tareas asociadas a la relacién EJIE-
empresa adjudicataria conforme a las condiciones y la demanda realizada a lo largo del pliego.
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Para este requerimiento se utilizaran las herramientas que EJIE haya incorporado asociadas al
proceso de convergencia y su evolucion, como es ServiceNow y las herramientas provisionadas
por parte de la empresa adjudicataria.

Asimismo, el modelo de gestidon debe dar soporte a todas aquellas tareas asociadas a la relacion
EJIE-Entidades/organismos/unidades de gestidon en el ambito del contrato, siendo de especial
consideracion la necesidad de soporte para la gestion administrativa y facturacion, que,
dependiendo de la incorporacién de entidades puede derivar en requerimientos de incrementos de
recursos.

o En este apartado se utilizaran los procedimientos definidos y herramientas provisionadas
por EJIE que también podran cambiar a lo largo de la vida del contrato.

o Esnecesario indicar en este punto que los requerimientos de gestion asociados a las redes
de dominio de negocio critico, alta masa critica y alto consumo de servicios son muy
diferentes a los que presentan las redes de caracter general. Dentro de estas redes
consideraremos a la red Administrativa, Sanitaria, Seguridad, Judicial, y Educativa,
principalmente.

En todos los casos los equipamientos y herramientas informaticas, licencias ofimaticas estandar,
acceso a Internet, etc.... que en su caso sean requeridas para el desarrollo de todas estas tareas
seran provisionadas por parte de la empresa adjudicataria, a excepcion de las licencias especificas
del software de gestion utilizado por EJIE (ServiceNow).

3.2 Gestion soporte especifico a EJIE

Conforme a lo indicado en la exposicion inicial de este apartado, la empresa licitadora detallara en su oferta
el modelo de gestién que implementara para dar a EJIE un soporte completo en la gestion a todos los
niveles, considerando los siguientes aspectos:

Los recursos destinados por EJIE en el primer estadio del presente contrato seran a nivel de
direccion, requiriendo la ejecucion de todas las tareas asociadas por parte de la adjudicataria.

o Como primer estadio del presente contrato se consideraran en principio los dos afios de
contrato.

o Dependiendo del grado de evolucion y transformacion que se haya desarrollado en EJIE,
estos aspectos seran tratados de manera especifica en la formalizacion de la prérroga en
Su caso.

El modelo de gestion demandado debe cubrir:

o Tareas asociadas a la relacién EJIE-Empresa adjudicataria conforme a las condiciones y
la demanda realizada a lo largo del pliego. Para este requerimiento se utilizaran las
herramientas provisionadas por parte de la empresa adjudicataria y las herramientas que
EJIE haya incorporado asociadas al proceso de convergencia y su evolucion
(ServiceNow...).

o Tareas asociadas a la relacion EJIE-Entidades, siendo de especial consideracion la
necesidad de soporte para la gestion administrativa y facturacion, que dependiendo de la
incorporacion de entidades puede derivar en requerimientos de incrementos de recursos.
En este apartado se utilizaran los procedimientos definidos y herramientas provisionadas
por EJIE que también podran cambiar a lo largo de la vida del contrato.

o En todos los casos los equipamientos y herramientas informaticas, licencias ofimaticas
estandar, acceso a Internet, etc.... que en su caso sean requeridas para el desarrollo de
todas estas tareas seran provisionadas por parte de la empresa adjudicataria, quedando
como Unica responsabilidad de EJIE las licencias especificas del software de gestién
utilizado por EJIE.
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En relacién al equipo técnico que la empresa licitadora destine a cubrir este apartado, se tendran
en cuenta los siguientes aspectos:

o La gestion técnica, comercial y administrativa total (alto, medio y bajo nivel) en cualquiera
de las fases del contrato, serd objeto de valoraciéon técnica, debiendo el contratista
adjudicatario asumir en los precios ofertados por los servicios todos los costes relativos a
los equipos y medios de trabajo dispuestos.

o La empresa licitadora debera describir no solo el Modelo de gestidon propuesto para dar un
soporte de gestion a todos los niveles, sino también el equipo y organizaciéon que pondra a
disposicion del contrato durante todo el ciclo de vida del mismo, garantizando la prestacion
de los servicios solicitados tanto en las fases de Migracién de Entrada (caso de nuevo
contratista adjudicatario) como en la fase de Operacion de servicios y Finalizacién.

3.3 Gestion técnica del servicio

3.3.1

Aplicaciones de EJ/GV-EJIE

De acuerdo al modelo de gestion de EJIE, se dispone en la actualidad de una serie de herramientas de
gestion de servicios IT que también seran de aplicacidon para la gestion de los servicios objeto del presente
pliego. La herramienta principal para esta gestién considerando los alcances ITSM, ITBM, e ITOM es
ServiceNow, que es consumida por los servicios técnicos de EJIE, los servicios profesionales de entidades
de EJ/GV y organismos publicos a los que EJIE da servicio, asi como por los servicios técnicos contratados
por EJIE. En relacion a este modelo de gestion, cabe indicar los siguientes aspectos:

El contratista adjudicatario debera hacer uso de estas herramientas de EJIE registrando la
informacion que se defina.

EJIE definira, cuantificara y proporcionara a la empresa adjudicataria los elementos necesarios
para acceder a la citada plataforma ServiceNow u otras que considere de aplicacion: licencias,
credenciales, procedimientos, etc.

De manera genérica estas aplicaciones seran accesibles desde Internet.

Debera existir colaboracion por parte del operador adjudicatario para la definicién y modelado de
los diferentes servicios dentro de los sistemas de gestién de EJIE (ServiceNow), atendiendo a la
definiciéon del Catalogo de Servicios y tarificaciones realizada en el presente expediente,
manteniendo la coherencia con la implementacién ya realizada de servicios en produccion.

El contratista adjudicatario debera realizar la entrega de la informacién requerida en los formatos y
modelos establecidos para facilitar la carga en ServiceNow, y en general compatibles con las
herramientas de gestion de EJIE

Se requiere que la empresa adjudicataria se responsabilice de la actualizaciéon en ServiceNow de
las lineas o servicios contratados (actualizacion de la CMDB) segun modelos definidos.

La empresa adjudicataria debera velar por la calidad de los datos introducidos en la plataforma de
EJIE y estos deberan estar totalmente alineados con cualquier otra informaciéon manejada por la
empresa adjudicataria en relacion con los servicios prestados.

Para realizar los contrastes de informaciéon que la empresa adjudicataria estime oportuno, EJIE
proporcionara los roles que considere adecuados para explotar la informacién en la plataforma
ServiceNow de EJIE (acceso a informes relacionados con los servicios prestados)

EJIE se reserva el derecho de controlar y auditar regularmente la informacién que la empresa
adjudicataria introduce en la plataforma, existiendo la posibilidad de aplicar penalidades asociadas
a incumplimientos.
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3.3.2 Canales de comunicacion

Como norma general EJIE/GV usara la plataforma ServiceNow descrita en el apartado anterior como medio
de comunicacién con la empresa adjudicataria para la gestiéon de incidencias y peticiones.

No obstante, la empresa adjudicataria debera ofrecer los siguientes tres canales de comunicacion
compatibles con las habituales dinamicas de gestion comercial y técnica asociadas a este tipo de contratos
que podran ser usados por cualquiera de las entidades adscritas a este contrato en lugar de o junto con el
canal principal (ServiceNow).

e Canal web. Portal de Servicio. Se podra hacer uso de aplicaciones web accesibles por Internet
para comunicacién entre la empresa adjudicataria y EJIE.

o

La empresa adjudicataria del contrato pondra a disposicién de EJIE un sitio web o Portal
de Servicio para la atencién de solicitudes:

= Dichas solicitudes deberan poder tramitarse a través de diferentes perfiles
autorizados, bien de EJIE, bien de las diferentes entidades adscritas al contrato,
atendiendo a las diferentes Unidades de Gestidon que se definan.

= Este Portal de Servicio podra parametrizarse para diferentes usuarios en funcién
de la Unidad de Gestién a la que pertenece.

= Existira un perfil general que podra ver todas las Unidades de Gestion.

Dicho Portal de Servicio permitira ver el listado y detalle de todas las solicitudes y
peticiones.

Asimismo, la gestién de incidencias y averias que se originen sobre los servicios
contratados y en operacion se podran tramitar igualmente a través del sitio Portal de
Servicio.

El sistema permitira verificar en tiempo real el estado de una incidencia o problema, asi
como de las solicitudes realizadas (altas y bajas de servicios, cambios de configuraciones,
traslados...).

Igualmente, el sistema debera reflejar, de forma actualizada, el inventario de lineas y
servicios contratados en cada sede, junto con sus caracteristicas técnicas y configuracion
asociada.

Dependiendo del tipo de gestion asociada, el acceso podra limitarse a rangos IP
especificados. Tendra autenticaciéon por usuario, y usara HTTPS. El sitio web deber ser
accesible y perfectamente operable desde entornos operativos de escritorio y navegadores
de uso habitual (Windows, Linux, OSX / Explorer, Edge, Firefox, Chrome, Safari, Opera...).

El portal estara disponible en modo 24x7x365.

La herramienta debera posibilitar la generacion de informes automaticos, exportando la
informacion explotada a través de la misma.

e Correo electronico. La empresa licitadora definira una direccién de correo electronico como
recurso a utilizar en caso de que, por motivos de ubicacion, horario, etc. EJ/GV-EJIE no pueda
hacer uso de la aplicacion de escritorio. En estos casos, la empresa licitadora debe asumir la tarea
de registrar en el sitio web la informacion relacionada asociada a la gestion.

o Teléfono (fijo y/o movil). La empresa licitadora definira un acceso telefénico como recurso a
utilizar en casos de urgencia. En estos casos, la empresa licitadora debe asumir la tarea de registrar
en el sitio web la informacion relacionada asociada a la gestion.
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3.3.3  Gestidn de solicitudes
La gestion de solicitudes debe contemplar:
e Agilidad y facilidad en la tramitacion.
e Registro / acuse de recibo de las solicitudes.
e Consulta del Catélogo de Servicios Disponibles y precios vigentes.
e Categorizacién de la solicitud (plazo normal y de urgencia).
e Posibilidad de consulta en tiempo real del estado de la solicitud y registro de actuaciones.
e Informacion de progreso.
e Observaciones y reclamaciones.
e Informacion de cumplimiento y aceptacion.
e Actualizacién del Inventario de Servicios Contratados.

e Registro e histdrico de solicitudes.

3.3.4 Gestion de incidencias

La gestion de incidencias debe contemplar:
e Agilidad y facilidad de comunicacion.
e Registro / acuse de recibo.

e Categorizaciéon de la incidencia (critica, urgente, normal, baja), de acuerdo a categorizacion
definida por EJ/GV-EJIE.

e Posibilidad de consulta en tiempo real del estado de la incidencia y registro de actuaciones.

e Posibilidad de activar y desactivar a discrecion el envio a cuentas de correo electrénico especificas
asociadas a la incidencia la informacion de progreso derivada de las actuaciones.

e Observaciones y reclamaciones.

e Informacion de cumplimiento y aceptacion.

e Registro e historico de incidencias.

e Analisis y control estadistico de incidencias y resoluciones.

La conclusion o cierre de una incidencia, nunca podra hacerse de forma unilateral por parte de la empresa
adjudicataria.

3.3.1 Almacenamiento de informacion

Toda la informacién asociada a las gestiones realizadas sera accesible y facilmente explotable durante
toda la vida del contrato. Debera ser exportable a ficheros en formatos comunes de intercambio, de manera
obligatoria CSV.

EJIE pondra a disposicién de la empresa adjudicataria las plataformas necesarias para el almacenamiento
y gestion de cualquier documentacidn asociada al contrato, en cualquiera de las fases del mismo.
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3.3.2 Monitorizacion de los servicios

El objetivo de maxima calidad demandado en todos los servicios en todos sus parametros debe ser
verificado por parte de los servicios técnicos de EJIE.

La empresa adjudicataria pondra a disposicién de los servicios técnicos de EJIE los elementos y
herramientas necesarias que permitan la supervision de elementos de la red del operador y la
monitorizacién de las condiciones técnicas de los servicios:

e Las herramientas de monitorizacidn y control de los servicios que la empresa licitadora ponga a
disposicion de los servicios técnicos de EJIE deben permitir la deteccion de problemas, generacion
y envio de alarmas (correo electrénico y/o SMS), actuacién proactiva segun interpretacion y
correlacion de eventos, y generacion de informes de diferentes niveles.

La empresa adjudicataria debera describir el procedimiento a seguir para dar acceso a EJIE/EJ/GV
a las diferentes funcionalidades y herramientas de monitorizacién de todos los elementos y
servicios alcance del contrato. Para ello,

o Se definiran diferentes usuarios y se permitira la categorizacion por usuario de la visibilidad
asignada, que puede ser de una Unica red, de varias o de todas.

o La herramienta debera posibilitar la generacién de informes automaticos, exportando la
informacion explotada a través de la misma.

o Ademas de las herramientas dispuestas para la monitorizacion de los servicios, la empresa
adjudicataria debera posibilitar el acceso a los equipos de comunicaciones implantados por
el operador en las sedes y el envio de alertas a las direcciones que se identifiquen.

3.3.3 Informes técnicos

Se identifican en el presente documento los informes que la empresa adjudicataria debera entregar,
considerando informes de caracter periédico mensual como aquellos que de caracter puntual sean
demandados.

e Laempresa licitadora, de cara a la valoracion debera considerar la necesidad de generar informes
periédicos para todas y cada una de las Unidades de Gestion que estén en cada momento
consumiendo alguno de los servicios del catalogo.

e Se estableceran Informes con un contenido minimo comun, segun lo especificado, pudiendo
solicitarse personalizaciones adicionales sobre el mismo a criterio de cada Unidad de Gestidon que
consuma servicios.

Los informes deberan ponerse a disposicion de EJIE en las plataformas habilitadas a tal efecto, con la
periodicidad indicada (o bajo demanda) y con las especificidades acordadas, vinculadas normalmente a los
requisitos de informacién solicitados por cada entidad u organismo adscrito.

3.4 Gestion administrativa

Con caracter general la gestion administrativa del servicio se realizara con el mismo modelo que la gestion
técnica, haciendo uso de los mismos canales de comunicacion y parametros asociados al intercambio de
informacion.

Como se ha indicado en capitulos previos, el modelo de gestién demandado al contratista adjudicatario
debe dar soporte a todas aquellas tareas asociadas a la relaciéon EJIE-Entidades en el ambito del contrato,
siendo de especial consideracion la necesidad de soporte para la gestién administrativa y facturacién que,
dependiendo de la incorporacion de entidades puede derivar en requerimientos elevados de recursos.

Desde EJIE se habilitara un repositorio de informacion debidamente estructurado de acuerdo con las
Unidades de Gestiéon (UG) que se definan, donde el adjudicatario incorporara la informacion requerida para
la verificacion de la facturacion devengada acorde a los servicios en produccion y atendiendo al Catalogo
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de Servicios definido. En todo caso, la contratista debera facilitar la informacion estructurada y compatible
con las herramientas de gestion de EJIE.

En lo que a condiciones de facturacion de servicios se refiere, estas se recogen en el Pliego de Condiciones
Particulares.

3.5 Equipos técnicos asociados

Se especificara la relacidon en detalle de los equipos técnicos que se asociaran a los trabajos que la empresa
licitadora considere, identificando y categorizando por las areas de actuacion que estime adecuadas.

Una vez formalizado el contrato, EJ/GV-EJIE validara la asignacion propuesta por la empresa adjudicataria,
pudiendo rechazar asignaciones concretas, debiendo en estos casos la empresa adjudicataria realizar otra
propuesta.

3.6 Gestion de crisis

Habida cuenta de la importancia de los servicios objeto de la presente contratacion, la empresa licitadora
expondra el modelo de gestion a todos los niveles en posibles situaciones de crisis. En este sentido, como
minimo considerara:

e El edificio sede de EJIE sera la primera alternativa como centro de operaciones.

e Se identifican los edificios sede de EJ/GV de Gran Via 85 en Bilbao y Andia en Donostia-San
Sebastian como alternativas en su caso.

e Laempresa licitadora considerara todos los recursos necesarios.

e Se asegurara la presencia fisica en el edificio de acuerdo a la siguiente tabla (tiempo maximo en
minutos):

Jornada laboral 24x7
Edificio sede Alternativas Edificio sede Alternativas
Gestion técnica 45 90 45 90
Direccion técnica 90 180 120 180
Comité director 180 240 240 300

Se realizara como minimo un simulacro anual sin comunicacion previa.
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4 Relacion de Anexos

La relacion de anexos incluidos son los siguientes.

ID ANEXO

ANEXO_1_PCT_RELACION_EDIFICIOS

ANEXO_2_PCT_RELACION_SERVICIOS_INTERCONEXION_ESTIMADOS

ANEXO_3_PCT_PLATAFORMA_MENSAJERIA_MOVIL

ANEXO_4 PCT_GUIA_DESARROLLO

ANEXO_5_PCT_PNS_API_REST

ANEXO_6_PCT_OSAKIDETZA_INTEROPERABILIDAD
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