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1. ANTECEDENTES Y OBJETIVOS Q
1.1 ANTECEDENTES

El Ayuntamiento de Palencia con el fin de mejorar el desarrollo econémico y social de
la ciudad y su alfoz viene desarrollando desde el afio 2011 un Plan Estratégico para
dinamizar el desarrollo economico y social palentino, definiendo una visién de ciudad
que persiga:

“Provocar cambios en las personas, trabajando por hacer felices a los palentinos,
usando como herramienta una gestiéon participativa y la colaboracién publico -
privada, enfocada a establecer los pilares de un desarrollo econémico que permita
la creacién de empleo y el desarrollo profesional y humano. Trabajando, ademas,
en la utilizacion eficiente de los recursos, la mejora continua de la calidad de vida
de los palentinos, asi como el disefio de una ciudad sostenible, am/gable y comoda
para los ciudadanos, visitantes y turistas.”

En dicho plan una de las estrategias marcadas ha sido la de Entorno, a través de la
cual se pretende incrementar y mejorar las comunicaciones, optimizando en todo
momento el funcionamiento de las mismas mediante el uso de nuevos equipos que
permitan hacer uso de nuevas tecnologias de la informacion y la comunicacion.

1.2 OBJETIVOS

El objetivo del presente pliego de prescripciones técnicas es de mejorar las
comunicaciones telefénicas del Ayuntamiento, mediante la actualizacién de los
terminales, incorporando la posibilidad de utilizar las nuevas tecnologias de la
informacién y comunicacion. Este contrato contribuye en la consecucion de un objetivo
estratégico y un objetivo secundario, abordados durante el proceso de planificacion
estratégica. Siendo los mismos:

- Mejora de las comunicaciones y telecomunicaciones.
- Potenciacion del uso y la integracién de las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacion en la estructura municipal.
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El presente pliego tiene por objeto establecer las condiciones técnicas para la
prestacion del servicio global de comunicaciones de voz y mensajeria movil, asi como
del acceso a datos (Internet), desde diversos centros municipales del Ayuntamiento de

Palencia.

El servicio de comunicaciones de voz incluye tanto el acceso a la red de telefonia
publica desde las diferentes sedes de éste como la creacién, puesta en marcha y
mantenimiento de una Unica red corporativa de voz entre los diferentes usuarios

municipales, con las caracteristicas que se indican en el presente pliego.

El servicio de acceso a datos incluye tanto el acceso directo a datos desde los
terminales corporativos de voz como la contratacién de accesos puntuales a la red
Internet, independientemente de la via de acceso (cable telefénico, fibra, redes
moviles), desde puntos fijos o modviles, no conectados directamente a la red

corporativa global.

Se requiere, por tanto, la dotacién, instalacion, configuracién, puesta en marcha,
gestion, mantenimiento y actualizacion de todos los elementos que conformen el
servicio de forma que quede garantizada su plena operatividad durante todo el periodo

de vigencia del contrato.

La configuracién de red propuesta por el licitador debera estar

basada,

preferentemente, sobre tecnologia moévil. Pese a ello, el Ayuntamiento de Palencia,
podra aceptar soluciones tecnologicas diferentes a la actualmente existente siempre
que se garantice, como minimo, el nivel actual de servicio, de acuerdo con la situacion
descrita en los anexos del presente pliego, y sin que, en ningln caso, su implantacion
o mantenimiento pueda suponer coste adicional al propuesto.

El proveedor del servicio debera proporcionar, instalar, operar y mantener todo el
equipamiento y elementos accesorios necesarios para la correcta prestacion del
servicio durante todo el periodo del contrato, corriendo por cuenta del adjudicatario
todos los trabajos o suministros de configuracién, renovacién y actualizacién de los

sistemas o dispositivos que puedan
funcionamiento del servicio.

resultar necesarios para el

correcto

Durante el periodo de vigencia del contrato, y en base a razones tecnoldgicas o de
conveniencia, podran ser acordadas por ambas partes aquellas actuaciones que
supongan una optimizacién y racionalizaciéon del servicio prestado, sin que pueda
suponer en ningun caso la modificacién del objeto del presente pliego.

Cualquier tipo de obligacién de permanencia finalizara a la conclusion o resolucion de

este contrato.

Es responsabilidad del adjudicatario el mantenimiento de toda la documentacion
relativa al presente contrato (numeracién, grupos de llamadas, desvios, lineas,
terminales, centralitas, etc.). En cualquier momento, y a peticién del Ayuntamiento de

Palencia, debera facilitar cualquier tipo de informacién que le sea requerida.

7
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Los servicios ofertados por el licitador deberan contemplar, como minimo, los que a
continuacion se relacionan.

SERVICIOS BASICOS:

- Llamadas metropolitanas.

- Llamadas provinciales.

- Llamadas interprovinciales.

- Llamadas internacionales.

- Llamadas a operadores moéviles nacionales.

- Llamadas a operadores méviles internacionales.

- Llamada en espera.

- Presentacion / restriccion de identidad de usuario llamante.

- Presentacién / restriccién de la identidad del conectado.

- Rechazo de llamadas desviadas entrantes.

- Rechazo de llamadas entrantes con restriccion de identidad.

- Llamada directa entrante y saliente (sin intervencién de operadora).
- Multiconferencia directa, sin necesidad de operadora, desde cualquier extensién.
- Mensaje de espera en caso de ocupacién de lineas.

- Marcacién abreviada.

MENSAJERIA VOCAL

- Servicio de buzon de voz que permita atender la llamada en el supuesto de no ser
contestada por el destinatario pudiendo dejar un mensaje en dicho buzén. El
usuario puede consultar sus mensajes en cualquier momento. Y podra activarse y
desactivarse a eleccion de los usuarios. En principio esta funcionalidad vendra
desactivada por defecto para todos los terminales.

- Accesibilidad al buzén de voz desde cualquier terminal.

- Personalizacién de mensajes de bienvenida y otros parametros basicos.

- Transferencias de llamadas.

- Operadora automatica.

- Cola de llamadas.

- Grupo de extensiones.

1.2 DURACION DEL CONTRATO

El presente contrato de servicio de voz corporativa del ayuntamiento de Palencia,
tendra una duracién inicial de 4 afios, pudiendo prorrogarse por mutuo acuerdo
expreso un maximo de dos afios mas.

En todo caso, llegado el vencimiento del contrato o de sus prérrogas, sin que haya
concluido el procedimiento para una nueva adjudicacion del servicio, el adjudicatario
estara obligado a prolongar su contrato hasta la finalizacion de dicho procedimiento, si
asi lo considera oportuno el Ayuntamiento.

1.3 LICITACION

El tipo de licitacion anual es de 82.644,63 €, 1.V.A excluido. El importe del .V.A.
asciende a la cantidad de 17.355,37 €.
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2. SERVICIO GLOBAL DE VOZ

2.1 INFRAESTRUCTURA DE RED

El licitador debera disponer de una infraestructura y tecnologia de red redundante,
robusta y adecuada, que permita el trafico de las comunicaciones de voz de los
usuarios del Ayuntamiento de Palencia desde / hacia el exterior y de forma interna
entre ellos.

La tecnologia de red debera estar probada y cumplir los estandares y normativas
nacionales e internacionales existentes en la materia y mantener, como minimo, los
niveles de servicio existentes actualmente en el Ayuntamiento de Palencia.

Sobre esta infraestructura se implantarda una red de telefonia corporativa Unica,
personalizable y disefiada a la medida de las necesidades municipales, conforme se
especifica en el presente pliego.

El adjudicatario sera el responsable de dimensionar de forma adecuada la capacidad
de los puntos de salida a fin de permitir un correcto funcionamiento de los servicios en
todas las circunstancias. Asi, debera garantizar una cobertura de telefonia completa
en todo el ambito del término municipal de Palencia, garantizando, asimismo, la
capacidad de cobertura a nivel nacional.

Debera, asimismo, garantizarse la cobertura en el interior de todos los edificios
pertenecientes al Ayuntamiento de Palencia, contando con un plazo maximo de 2
semanas para la resolucién de aquellas peticiones de extension de cobertura que el
Ayuntamiento de Palencia pudiera efectuar, mediante soluciones especificas.

Se detallara la capacidad y la calidad de cobertura de las diferentes sefiales (GSM,
GPRS, UMTS, 4G...) para garantizar la disponibilidad del mismo.

La red corporativa de voz comprendera la totalidad de las sedes municipales de
acuerdo con el Anexo | del presente Pliego, no obstante este listado puede sufrir altas
o0 bajas a lo largo de la ejecucion del contrato.

El licitador debera presentar una descripcién completa y escueta, de la solucién
técnica ofertada que permita la prestacion de los servicios enumerados en el presente
pliego tanto en la sede central del Ayuntamiento como en las sedes remotas de éste.

Debera establecerse la tecnologia elegida para la configuracion del servicio final, asi
como la enumeracién de terminales, centralitas, hardware, software y demas
elementos necesarios al efecto.

Todos los gastos derivados de la constitucidn, infraestructura necesaria, puesta en
marcha y mantenimiento de la solucidn técnica ofertada seran por cuenta del
adjudicatario.

e 2
PLAN ESTRATEGICO
PALENCIA 2012-2020
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2.2 PLAN DE NUMERACION PRIVADO »

Las llamadas entre los usuarios de la Red Corporativa del Ayuntamiento de Palencia
deberan ser realizadas utilizando un sistema de numeracién abreviada propio, esto es,
numeros cortos asociados a los nimeros largos publicos, que permitan las llamadas
entre usuarios a través de la marcacion de numeros abreviados. Debera existir, con
caracter previo, un plan de numeracién que respete el esquema existente.

Este sistema de numeracion propio esta actualmente definido y dimensionado de
forma que, ademas de recoger la totalidad de abonados actuales permite soportar
futuras incorporaciones como consecuencia de ampliacion de dependencias
municipales, usuarios u otras circunstancias.

Todos los terminales conectados a la red corporativa de voz, independientemente de
sus caracteristicas, dispondran de un nimero abreviado propio.

La red identificara los nimeros del Plan Privado de Numeracion en cualquier zona de
cobertura en el territorio nacional.

El concepto de llamada interna no estara ligado a la utilizacién de numeros largos o
cortos durante la marcacién, sino a que el origen y el destino de la llamada
pertenezcan a la red corporativa, con independencia de que la misma se marca con
numero publico o privado.

Con el fin de garantizar la homogeneidad en el método de marcacion, no debera existir
la necesidad de anteponer un codigo de escape en las llamadas realizadas mediante
numeracién publica.

2.3 PLAN DE NUMERACION PUBLICO

Por el adjudicatario se garantizara el mantenimiento de toda la numeracién publica
actual del Ayuntamiento (descrita en el Anexo 2). Esta numeracién publica, asociada
de forma directa a uno o varios terminales, sera garantizada mediante la portabilidad
de nimeros en caso de cambio de operador.

A lo largo de la ejecucidn de este contrato esta lista podra sufrir altas o bajas.

2.4 PORTABILIDAD

El adjudicatario debera garantizar la conservacion de todos los nimeros publicos que
estén actualmente en uso por parte del Ayuntamiento de Palencia, asumiendo el
mismo todos los costes de la actuacion, de los elementos de [a red y de los sistemas
que en su caso fueran necesarios.

El licitador asumira por escrito el compromiso de respetar y poner a disposicion del
Ayuntamiento el servicio de portabilidad de nimero telefénico, tanto hacia como desde
otro operador con las condiciones previstas por la Ley.

El adjudicatario podra detallar un plan de optimizacién y racionalizacién de lineas
respecto de la situacién actualmente existente sin que, en ningun caso, el servicio
pueda verse perjudicado.
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2.5 GRUPOS DE USUARIOS S g =y

Dentro de la red corporativa de voz, podran ser definidos diferentes grupos de
usuarios en funcién de las necesidades que puedan ser planteadas y que pueden
cambiar a lo largo de la ejecucion del contrato. Asi:

- Grupos de extensiones

Se entiende como grupo de extensiones o grupo de salto un conjunto de lineas que
comparten un mismo numero de cabecera, de manera que las llamadas realizadas al
mismo puedan ser atendidas por cualquiera de estas lineas.

El servicio deberd permitir la gestion de las llamadas realizadas al nimero de
cabecera, de forma que puedan ser atendidas por diferentes agentes en funcién de los
algoritmos o criterios de distribucién de llamadas que puedan ser definidos. Estos
algoritmos podran decidir el orden de recepcién de llamadas: secuencial, aleatorio, con
prioridades, etc.

- Grupos de Captura

Deberan permitir la agrupacién de usuarios en grupos cerrados a fin de facilitar la
gestién de llamadas entrantes, ofreciendo la posibilidad de contestar las llamadas
dirigidas a terminales de otro miembro del mismo grupo que no puede descolgar su
terminal.

1

La captura de llamadas solo podra ser realizada entre usuarios pertenecientes al
mismo grupo de captura.

2.6 AMBITO DE LLAMADA

Todas y cada una de las lineas objeto del presente pliego podran permitir a los
usuarios municipales la realizacidn y recepcion de llamadas desde cualquier terminal,
asi como la recepcioén de llamadas realizadas por terminales en itinerancia, terminales
pertenecientes a un operador nacional desplazado fuera de su ambito territorial y la
realizaciéon de llamadas en itinerancia siempre y cuando por el Ayuntamiento de
Palencia se haya solicitado con caracter previo y explicito su activacion.

A todos los efectos, las llamadas pueden ser categorizadas asi:

- Llamadas internas: con destino a cualquier terminal perteneciente a la red privada
de numeracion, independientemente del punto de la geografia nacional en el que se
encuentre dicho terminal.

- Llamadas nacionales: con destino a cualquier numero de teléfono fijo: local,
provincial o nacional.

- Llamadas a moviles: con destinos a cualquier numero de teléfono mévil dentro del
ambito nacional, independientemente del operador al que esté asignado dicho nimero.
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- Llamadas internacionales: Con destino a cualquier nimero de teléfono, fijo o mévil,
ubicado en el extranjero.

- Nimeros de tarificacion adicional o especial: Con tarifas y facturacion distintas a
las estandar debido a que han sido disefiados para el abono directo de determinados
servicios: 803, 806, 807, 901, 902, 905, 907, etc. Quedan excluidos de este listado los
numeros gratuitos de emergencias (112), atenciéon a casos de violencia doméstica
(016) o los numeros de tarificacién gratuita (900).

2.7 PERMISOS

La solucion propuesta deberda ofrecer la posibilidad de establecer diferentes
autorizaciones o restricciones respecto de los servicios disponibles, tanto a uno como
a varios usuarios o al total de la red corporativa.

Estas restricciones podran ser definidas tanto en servicios relativos a llamadas como
de acceso a datos o mensajeria movil. Asi, a titulo enunciativo y no limitativo:

- Restricciones en acceso a ambitos de llamada.

- Restricciones en acceso a nimeros de tarificacién adicional o especial.

- Restricciones en el acceso a datos desde terminales de telefonia.

- Restricciones en el acceso a servicios de mensajeria movil, tanto en envio como
recepcién.

La solucién propuesta debera ofrecer la funcionalidad de creacion y mantenimiento de
perfiles de permisos y restricciones en las llamadas, que incluiran listas blancas
(numeros permitidos en cualquier caso) y negras (nimeros expresamente prohibidos).

Estos deben posibilitar caracterizar la funcionalidad permitida o prohibida sobre
llamadas entrantes y salientes en funcién de horarios y tipos de llamada.

Estos perfiles podran asociarse a nivel global, a grupos de usuarios o0 a usuarios
individuales, de manera que la funcionalidad definida en cada perfil sea aplicable a sus
llamadas.

2.8 SERVICIOS DE CENTRALITA

or el adjudicatario se procedera a la provision inicialmente de dos sistemas de
centralita, destinados a la atencién de las llamadas desde el exterior a una o varias
lineas de cabecera, con numero publico asociado, y desde los que, por personal
municipal especialmente dedicado a ello, puedan ser atendidas y desviadas a otras
lineas las llamadas recibidas desde el exterior. Debera dotar el adjudicatario de todo lo
necesario para que pueda operar (ordenador completo, monitor, software, licencia de
sistema operativo Windows, centralita fisica, equipamiento inalambrico para facilitar el
manejo,..)

La ubicacién fisica de los referidos sistemas de centralita previstos inicialmente se
halla en el edificio de Bomberos (C/ Guiptzcoa) y en el de Canénigas (C/ Mayor, 7).

En caso de ser necesario, a lo largo de la ejecucion del contrato se podran trasladar a
otros centros o incrementar o decrementar el nimero.
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Deberan ofrecer un sistema gréfico, con el detalle de las llamadas entrantes y activas,
y un interfaz cdémodo y agil, que permita la realizaciéon de las operaciones habituales
(descolgar, transferencia de llamada, etc.) de una forma rapida y eficaz.

Asimismo, deberan disponer de una cola de llamadas de, al menos, 15 numeros en
espera. También deberan disponer de un sistema de monitorizacién que permita
acceder al detalle histérico de las Ultimas llamadas recibidas.

El sistema debera permitir la consulta y mantenimiento de un directorio corporativo de
teléfonos, asi como el envio de SMS y solicitudes de estado de disponibilidad de los
diferentes usuarios municipales.

Si este servicio implicase algun coste adicional, el licitador debera indicar en su oferta
el precio de implantacion e importe mensual del servicio ofrecido. Dicho importe
mensual no debera sufrir ningun incremento durante la duracién del contrato.

2.9 SERVICIOS DE SECRETARIA (JEFE / ASISTENTE)

E! adjudicatario debera proveer una solucién que permita, para los titulares de lineas
corporativas que se indiquen, asignar a otros usuarios de la red de voz municipal la
capacidad de recepcidn previa de todas las llamadas dirigidas a estos titulares, de
forma que puedan ser desviadas en primer lugar al teléfono del asistente, desde el que
puedan ser transferidas posteriormente al nimero de destino original.

Esta solucion ha de permitir una configuracién del modo de trabajo, asi como la
creacion listas blancas y negras para especificar, dentro de las mismas, los nimeros
de origen que han de ser atendidos obligatoriamente por el asistente, asi como los que
han de ser atendidos directamente por el titular de la linea.

En caso de ser necesario, a lo largo de la ejecucion del contrato se podran trasladar a
otros centros o incrementar o decrementar el nimero.

Si este servicio implicase algun coste adicional, el licitador debera indicar en su oferta
el precio de implantacién e importe mensual del servicio ofrecido. Dicho importe
mensual no podra sufrir ningln incremento durante la duracion del contrato.

2.10 SISTEMAS DE GRABACION DE LLAMADA

El adjudicatario debera proveer una soluciéon que permita la grabacién de las llamadas
entrantes en los numeros de cabecera pertenecientes a Bomberos (979165472) y
Policia Local (979718200).

En caso de ser necesario, a lo largo de la ejecucién del contrato se podran ampliar
dicho servicio a otros nimeros o proceder a su baja los ya existentes.

La solucion debe ser completa e incluir todas las herramientas necesarias para llevarla
a cabo de una manera correcta y satisfactoria para el Ayuntamiento.

Esta solucién, que funcionara de forma totalmente transparente de cara a los usuarios
de estos edificios, debera realizar la grabaciéon de todas las llamadas realizadas a
dichos numeros.

CIF: P3412000F - PLAZA MAYOR, 1 - 34001 - Palencia - Tfno: 979 71 81 17 - Fax: 979 71 81 18
13




La gestion y mantenimiento de la plataforma encargada del sistema de grabacién
correra, por completo, por cuenta del adjudicatario.

Sistema que incluira como minimo las siguientes funcionalidades:

- Grabacion completa de todas las llamadas entrantes que podran ser recuperadas en
los formatos de audios mas extendidos. También debera quedar constancia de al
menos la siguiente informacion:

e La sefalizacion horaria (fecha, hora y duracién de la llamada).
e La sefalizacion telefénica de n° llamante, y n° llamado.

- Perfiles de usuario configurables. Jerarquia de niveles de acceso.

- Cifrado de las grabaciones.

- Registro completo de todas las actividades del sistema y de los usuarios. Emision de
informes.

- Consulta de grabaciones reproducidas y/o exportadas.

- Backup de datos cifrado por parte de la empresa y solo accesible desde el sistema.

- El sistema debe impedir cualquier modificacién y/o manipulacién del archivo.

- Respuesta automatica del sistema con mensajes configurables (aviso legal, llamada
en espera).

- Funcién que permita hacer efectiva la cancelaciéon de los datos, mediante su
bloqueo.

Si este servicio implicase algun coste adicional, el licitador debera indicar en su oferta
el precio de implantacion e importe mensual del servicio ofrecido. Dicho importe
mensual no podra sufrir ninglin incremento durante la duracién del contrato.

2.11 SISTEMA DE FAX VIRTUAL

Por el adjudicatario se debera proveer una soluciéon que permita el envio y recepcion
de faxes, sin necesidad de linea telefénica analdgica convencional ni dispositivo
dedicado, desde / hacia los nimeros de teléfono que se especifican en el Anexo 5.

El envio y la recepcién de faxes debera poder ser realizado mediante la utilizacién de
una cuenta de correo electrénico, desde la que pueda ser enviado a un numero de fax
indicado tanto texto plano como documentos adjuntos con la informacion de texto o
grafica a enviar por fax.

La solucion debe ser completa e incluir todas las herramientas necesarias para llevarla
a cabo de una manera correcta y satisfactoria para el Ayuntamiento.

El sistema debera poder ofrecer un justificante del correcto o erréneo envio del fax, a
fin de acreditar su correcta tramitacion.

La plataforma debera permitir la definicién de los diferentes nimeros de fax, asi como
de los usuarios autorizados para el envio y recepcion de faxes.

La gestién y mantenimiento de la plataforma encargada del sistema de fax virtual
correra, por completo, por cuenta del adjudicatario.

Si este servicio implicase algun coste adicional, el licitador debera indicar en su oferta
el precio de implantacion e importe mensual del servicio ofrecido para cada numero de
fax, con detalle de todos los posibles cargos que pudieran ser realizados. Dicho
importe mensual no podra sufrir ningtin incremento durante la duracioén del contrato.
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En caso de ser necesario, a lo largo de la ejecucion del contrato se podran ampliar
dicho servicio o proceder a su baja los ya existentes.

En la oferta se adjuntara una breve descripcion del funcionamiento del sistema para su
posterior evaluacién. Esta descripcién no ocupara mas de una cara de una hoja.

2.12 SISTEMAS DE ALARMA Y ASCENSORES

Por el licitador se ofertara una soluciéon para ofrecer el acceso a la red de voz de
sistemas de alarma y ascensores existentes en los diversos edificios municipales.

La solucion para cada edificio dependera tanto de la tecnologia utilizada por el
sistema, asi como por la cobertura o disponibilidad de conexiones en el edificio,
pudiendo ser aplicada bien por la red de telefonia mévil o bien por linea analégica
terrestre convencional.

En el Anexo 3 se acompanfa el listado de edificios y servicios instalados actualmente,
pero que a lo largo de la ejecucion del contrato esta puede sufrir variaciones mediante
altas o bajas.

2.13. SERVICIOS DE INTERCONEXION

El adjudicatario del servicio debera tener en cuenta la interconexién necesaria con las
redes publicas de telefonia fija y movil permitiendo que todos los usuarios del
Ayuntamiento de Palencia puedan realizar llamadas hacia usuarios de otras redes y
recibir desde éstos.

Asimismo, sera el responsable de dimensionar de forma adecuada la capacidad de los
puntos de salida de acuerdo con los criterios de calidad que permitan un correcto
funcionamiento de los servicios.

El adjudicatario del servicio deberd ofrecer todas las facilidades para garantizar la
labor al resto de operadores.

En particular el servicio incluira los siguientes conceptos:

- Acceso a la red publica del operador a la que se encaminara el trafico saliente y
entrante.

- Acceso a la red corporativa de telefonia movil.

- Interconexién con las redes de moviles.

- Operacion y programacioén de la Red.

- Informacién, previo requerimiento, sobre trafico, rendimiento y ocupacién de
sistemas.

2.14. SISTEMA DE BACKUP DEL SERVICIO DE TELEFONIA

En un principio so6lo para las sedes de Policia Local (C/ Ortega y Gasset, 18) y
Bomberos (C/ Guiplizcoa) la empresa adjudicataria debera suministrar un sistema
alternativo de telefonia, independiente del general, que permita el mantenimiento, en
caso de caida, de las comunicaciones telefénicas correspondientes a las centrales de
recepcion de llamadas y servicios esenciales de estos edificios, a fin de que no
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pierdan en ningun momento su capacidad de comunicacién (entrada y salida) con el
exterior.

La solucién debe ser completa e incluir todas las herramientas necesarias para llevarla
a cabo de una manera correcta y satisfactoria para el Ayuntamiento.

Para la verificacién del funcionamiento de este sistema alternativo, se podran solicitar
las pruebas pertinentes una vez puesto en marcha. También se podran establecer de
forma periédica. Para lo que el adjudicatario debera colaborar en lo que esté en su
mano.

En caso de ser necesario, a lo largo de la ejecucién del contrato se podran solicitar la
implantacién en otros edificios o la eliminacién de alguno de ellos.
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3. SERVICIOS DE TELEFONIA

Por el adjudicatario se garantizara para todas las lineas de comunicaciones de voz la
existencia de los siguientes servicios (sin costes), asociados a las mismas:

3.1 IDENTIFICACION DE LLAMADAS

El servicio de identificacion de llamada debera permitir la visualizacién del nimero de
teléfono de llamante, siempre y cuando este lo autorice.

3.2 LLAMADA EN ESPERA

Este servicio deberd ofrecer la posibilidad de recibir un aviso, mediante sefales
acusticas y visuales, de nueva llamada, identificando al nuevo llamante, durante el
transcurso de una conversacion, debiendo permitir al usuario optar entre la retencién o
interrupcién de la llamada actual para atender la nueva llamada o bien el rechazo de la
nueva llamada entrante.

Este servicio podra ser activado y desactivado a través del menu del propio terminal.

3.3 AVISO DE LLAMADAS RECIBIDAS

El servicio suministrara informacién al usuario sobre las llamadas recibidas mientras el
movil haya estado comunicando, apagado o fuera de cobertura, o bien si las mismas
no han podido ser atendidas.

" Consistira en un mensaje de texto con el detalle de las llamadas perdidas existentes,
que contendra la identificacion del nimero llamante, asi como fecha y hora de la
llamada.

Este servicio podra ser activado y desactivado por los usuarios desde su propio
terminal.

3.4 RESTRICCION IDENTIDAD DE USUARIO LLAMANTE

Este servicio permitira la ocultacién, a voluntad del usuario, de los datos identificativos
propios (nimero de teléfono llamante), de forma que no puedan ser visualizados en la
pantalla del terminal receptor de sus llamadas.

Este servicio podra ser activado y desactivado por los usuarios desde su propio
terminal, y podra ser configurado para que afecte a todas las llamadas realizadas, o
bien, a voluntad, en una llamada concreta.

3.5 DESVIO DE LLAMADAS (USUARIOS)

Este servicio permitira el desvio, con caracter automatico a un numero previamente
especificado, de las llamadas dirigidas a los terminales de los usuarios municipales y
en funcion del estado en que se encuentre dicho terminal o de la voluntad del usuario.

CIF: P3412000F - PLAZA MAYOR, 1 - 34001 - Palencia — Tfno: 979 71 81 17 - Fax: 979 71 81 18
17



Asi, debera poder realizarse desvio de llamadas para el'caso de gue el usuario no
conteste al teléfono, este comunique o bien esté apagado o fuera de cobertura.

Este servicio podra ser activado y desactivado por los usuarios desde su propio
terminal.

3.6 DESVIO DE LLAMADAS (CORPORATIVO)

Podran ser configurados desvios inteligentes de llamadas dirigidas a nimeros de
teléfonos municipales, reencaminandolas a nlimeros de destino alternativos en funcién
de la hora y dia de la semana.

La caracterizacion de dichos desvios se realizara mediante la definicion de Perfiles de
Desvio que contengan, al menos, dos nimeros de desvio.

Tales perfiles deberan poder activarse en intervalos de tiempo especificos y diferentes
cada dia de la semana.

El desvio se realizard en el supuesto de que no se pueda completar la llamada
pasando, en este caso, al primer nimero y después al segundo.

3.7 RETENCION DE LLAMADA
Este servicio permitira la retencion de una llamada activa para poder iniciar o atender

otra llamada diferente. Debera permitir el pase de una llamada a otra sin perder el
vinculo de comunicacion con ambos interlocutores.

3.8 TRANSFERENCIA DE LLAMADA

Este servicio permitira la redireccién a otro numero de teléfono, perteneciente al plan
de numeracion privado o no, de una llamada actualmente en curso.

Una vez realizada la transferencia de llamada, el terminal desde el que se ha realizado
. quedara libre para poder continuar trabajando.

3.9 CONTESTADOR AUTOMATICO

Este servicio permitira la atencién de llamadas aunque no puedan ser atendidas
personalmente cuando se producen.

Debera ofrecer al usuario llamante la posibilidad de dejar un mensaje, mediante un
sistema de bienvenida personalizable por el usuario municipal.

La existencia de nuevos mensajes en el buzén de voz debera ser puesta en
conocimiento del usuario municipal mediante el envio de un mensaje corto a su
terminal con indicacién del numero de mensajes guardados.

Las llamadas recibidas deberan ser almacenadas por el proveedor del servicio,
ofreciéndose las adecuadas medidas de seguridad que garanticen la confidencialidad
de las llamadas mediante un cédigo personal de acceso al servicio.

Este servicio podra ser activado y desactivado por los usuarios desde su propio
terminal. Por defecto estara desactivada en todos los terminales.
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3.10 MULTICONFERENCIA

Este servicio permitira el establecimiento de una conversaciéon simultanea con varios
interlocutores, independientemente de que pertenezcan o no a la red privada, asi
como de su ubicacion fisica.

3.11 AVISO DE DISPONIBILIDAD

Este servicio debera suministrar informacién, a través de un mensaje corto, sobre el
momento en el que el terminal del Ayuntamiento de Palencia al que se llamé cuando

éste estaba ocupado, apagado o fuera de cobertura, pasa a estar disponible para
recibir nuevas llamadas.

3.12 LIMITES DE CONSUMO

El adjudicatario debera permitir establecer un coste maximo por linea, de tal forma que

por parte del Ayuntamiento se pueda fijar un limite de gasto para evitar costes
inesperados en la factura mensual.

3.13 OTROS SERVICIOS

En funcién de los cambios tecnolégicos y de necesidades podrian incorporar nuevos
servicios asociados a la telefonia a lo largo de la ejecucidn del contrato.

CIF: P3412000F - PLAZA MAYOR, 1 — 34001 - Palencia - Tfno: 979 71 81 17 — Fax: 979 71 81 18
19







ity Aprobado por la Junta de

P Gobiermno Local. -&j @;
AYUNTAMIENTO DE PALENCIA 2
& stice, Admén Eectrt i 19 JUL 201,
SN Informatica, Admodn Electrdnica y Desarrollo Tecnoldgico = ﬁ
%Q 1 7 GacmonoRoos uési-éuE- ----- ;\_-R-I -0--: ---------- PLAN‘ESTRATE\éICO

PALENCIA 2012-2020

4. SERVICIOS DE MENSAJERIA CORTA (SMS y MMS)

4.1 DESCRIPCION

El servicio de mensajes cortos debera permitir el envio y recepcién tanto de mensajes
cortos de texto (SMS) como de mensajes multimedia (MMS) desde el terminal de un

usuario del Ayuntamiento de Palencia a cualquier otro terminal de la red corporativa o
ajeno a ella.

Los mensajes recibidos se visualizaran en la pantalla de los terminales, debiendo
quedar constancia y registro de la recepcioén y emisiéon de los mismos.

4.2 RESTRICCIONES

Al igual que en el caso de los servicios de voz, podran ser definidos perfiles
especificos de restriccién, aplicables a usuarios individuales, grupos de usuarios o al
conjunto total de los terminales, para el envio de SMS.

Estos perfiles podran estar basados en el ambito del numero al que se envia el

mensaje o desde el que se recibe, pudiendo ser definidas listas blancas o negras, asi
como restricciones horarias.

Tendra especial relevancia el tratamiento de los SMS especiales (Premium,...),
pudiéndose establecer restricciones individuales o a nivel global.

CIF: P3412000F - PLAZA MAYOR, 1 - 34001 - Palencia - Tfno: 979 71 81 17 - Fax: 979 71 81 18
21







Aprobado por la Junta de
Gobiemo Local.

AYUNTAMIENTO DE PALENCIA é é
Informatica, Admén Electrénica y Desarrollo Tecnoldgico G & &J
et i “‘} )
TetTCtTEL'SECRETARIO PN ESTRATESIS
G .

5. SERVICIOS DE ACCESO A DATOS

El servicio de acceso a datos incluye tanto el acceso directo a la red Internet desde los
diferentes terminales de voz corporativos, o bien el acceso a dicha red desde
ubicaciones concretas, no integradas en la red corporativa municipal.

5.1 ACCESO A DATOS DESDE TERMINAL MOVIL

En funcion de las necesidades marcadas por el Ayuntamiento de Palencia, se podra
proveer en los terminales de voz que se especifiquen los servicios de transmisién de
datos precisos para permitir el acceso a Internet desde dichos terminales.

El nimero de accesos a datos desde terminales puede experimentar variaciones (altas
y bajas) durante la vigencia del contrato, debiéndose garantizar por el adjudicatario la
capacidad y disponibilidad de terminales adecuados.

El acceso a la red deberd estar basado en tecnologia de Ultima generacién, debiendo
presentar continuidad en la evolucién que sobre esta se produzca. Si, por causa de un
cambio tecnolégico, fuese preciso actualizar el parque de terminales, dicha
actualizacién sera por cuenta del adjudicatario, no pudiendo acarrear costes
adicionales al Ayuntamiento de Palencia.

El licitador debera incluir en su oferta el servicio de datos, asi como los terminales
adecuados que pueden ser puestos a disposicion del Ayuntamiento de Palencia.

El uso de los servicios de acceso a datos desde terminales méviles deberd estar
sujeto, de forma obligatoria, a una cuota mensual fija o tarifa plana de datos. El
licitador debera indicar en su oferta las caracteristicas e importe mensual del acceso
ofrecido, que no podra sufrir incremento durante la duracién del contrato.

En todo caso el trafico mensual de datos no sera inferior a 2 Gbyte.

5.2 ACCESO A DATOS DESDE EQUIPOS INFORMATICOS

En funcion de las necesidades marcadas por el Ayuntamiento, y con el fin de poder
ofrecer el acceso puntual a los trabajadores municipales externos a la red corporativa,
a través de herramientas de teletrabajo, por el adjudicatario se procedera a la
provision de lineas de acceso a la red Internet.

El acceso a la red debera estar basado en tecnologia de ultima generacién, debiendo
presentar continuidad en la evoluciéon que sobre esta se produzca. La tecnologia
preferente para estos accesos en concreto sera la perteneciente a la cuarta
generacién de tecnologia moévil, 4G, admitiéndose en diversas zonas del casco urbano
su rebaja a 3G en funcidn de la cobertura.

Los dispositivos de acceso a la red deberan permitir la configuracion de las adecuadas
medidas de seguridad, que impidan la interceptacién de comunicaciones o uso
inadecuado por parte de terceros ajenos a la institucion.

Para el caso de que no fuera posible el acceso por tecnologia mévil o por ser una
solucién mas ventajosa o por peticion expresa del Ayuntamiento, el adjudicatario podra
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ofrecer el referido acceso por otras vias, tales como cable telefénico convencional,
fibra 6ptica, etc.

En cualquier caso, sera necesario proveer al menos tres conexiones con
caracteristicas de movilidad, y que no requieran la instalaciéon de ningun software para
Su uso.

El licitador debera incluir en su oferta este servicio de datos (limite de descarga,
velocidad,...), asi como los dispositivos hardware, de acceso a la red, adecuados que
pueden ser puestos a disposicion del Ayuntamiento de Palencia.

El uso de los servicios de acceso a datos debera estar sujeto, de forma obligatoria, a
una cuota mensual fija o tarifa plana de datos. El licitador debera indicar en su oferta
las caracteristicas técnicas del acceso ofrecido, que no podra sufrir incremento de
costes a lo largo de la duracién del contrato.

Por el adjudicatario se ofrecerd un adecuado soporte técnico de cara a la
configuracion y sustitucion de dispositivos hardware para casos de averia. El plazo
maximo para la resolucién de incidencias relativas a estas conexiones no debera
superar las 48 horas desde la comunicacién de la incidencia.
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6. TERMINALES Q

6.1 CONDICIONES GENERALES

El adjudicatario quedard obligado a facilitar a sus expensas, como parte de la
prestacién del servicio, los terminales de voz y dispositivos de conexién a la red
necesarios para el correcto funcionamiento del sistema. Esta obligacién se extiende a
reparar, sustituir o renovar total o parcialmente el parque de terminales entregado o el
ya existente, en funciéon de las necesidades del Ayuntamiento. A la finalizacion del

.contrato, y una vez acordados los plazos de retirada con los técnicos municipales, los

terminales quedaran nuevamente a disposicién del contratista, que correra con los
gastos de recogida y transporte.

A estos efectos, el licitador ofrecera varios modelos por cada tipo de terminal y de
dispositivo, con arreglo a las especificaciones técnicas detalladas mas adelante.

Los terminales mostrados seran indicativos de los modelos mas representativos de
cada gama, dentro del catdlogo del adjudicatario, pudiendo el Ayuntamiento de
Palencia proponer otros modelos dentro de las mismas gamas por preferencia de
fabricante o tecnologia.

Puesto que el mercado de terminales cambia de forma muy rapida, es previsible la
modificacion del catdlogo del adjudicatario durante el periodo de prestacion del
servicio. Dicho catdlogo sera facilitado al Ayuntamiento de Palencia y aprobado por el
mismo con anterioridad a su modificacién. El catalogo debera ser renovado al menos
cada doce meses.

Respecto a terminales moviles, se debera ofertar diferentes tipos, al menos dos: de
gama alta y gama media, siempre compatibles con cobertura 3G y/o 4G,
comprometiéndose al mantenimiento de existencias de los mismos terminales (o
terminales con caracteristicas similares o superiores) durante el periodo de duracién
del contrato.

También se debera proponer un sistema agil de provision de accesorios diversos
(fundas, cargadores, baterias, etc).

En la oferta se debera incluir una descripcion detallada de las caracteristicas de los
terminales. La oferta debe incluir un plan de renovacién de terminales para cada una
de las gamas ofertadas.

Por el Ayuntamiento de Palencia podran ser propuestos otros modelos diferentes
dentro de la misma gama, por preferencias concretas de fabricante o tecnologia.

Todos los terminales que utilicen el servicio de voz han de ofrecer, como minimo, las
siguientes caracteristicas:

- Auricular conectado por cable a una base para los terminales sobremesa (en caso de
precisarlo).

- Sistema de alimentacion interno (bateria), que mantendrd la alimentacion del
dispositivo en caso de ausencia de suministro eléctrico.

JN?!

RATEGICO
2012-2020

CIF: P3412000F - PLAZA MAYOR, 1 - 34001 - Palencia - Tino: 979 71 81 17 — Fax: 979 71 81 18

25




- Agenda de contactos.
- Capacidad de envio y recepcién de SMS.

- Capacidad de uso de todos los servicios descritos en el punto 3 del presente pliego
(Identificacion de llamadas, llamada en espera, aviso de llamadas recibidas, etc.).

Por el Ayuntamiento de Palencia, debido a causas organizativas o de adaptacién a
nuevas tecnologias, puede ser solicitado el cambio o variacion tanto en el nimero de
terminales asignados a cada gama como en las caracteristicas de los mismos.

El adjudicatario del servicio sera responsable de la recogida de aquellos terminales
que no vayan a ser utilizados, segun determine el Ayuntamiento de Palencia, de

acuerdo con la legislacién vigente en materia de recogida de residuos de material
informatico.

6.2 TIPOS DE TERMINALES

El equipamiento existente actualmente, y que se estima necesario, en el Ayuntamiento
es el que se detalla a continuacion:

- Terminal de voz, modelo sobremesa basico

Dispositivo de sobremesa para uso basico de la linea de voz.
Estimacién: 200 terminales.

- Terminal de voz, modelo sobremesa avanzado

Dispositivo de sobremesa para uso en centralitas y ubicaciones donde se requieran
servicios especiales de valor afiadido. Se afiadiran las siguientes caracteristicas:

- Conectividad bluetooth para la conexién de dispositivos de comunicacion
inalambrica.

- Conectividad a PC, via puerto USB, para conexién con ordenador en servicios de
centralita o software de asistencia a llamadas telefdnicas.

Estimacién: 30 terminales.

- Terminal de voz, modelo movil estandar, gama media

Dispositivo mévil para uso del servicio de voz por usuarios en movilidad.
Se afadiran las siguientes caracteristicas:

- Conectividad bluetooth para la conexion de dispositivos de comunicaciéon
inalambrica.

- Camara fotografica.

- Ranura para tarjeta de datos MicroSD para almacenamiento de imagenes.
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- Conectividad a PC, via puerto USB, para uso como dispositivo de almacenamiento
USB y descarga de imagenes a PC.

Estimacion: 130 terminales

- Terminal de voz y datos, modelo movil avanzado, gama alta

Dispositivo mévil para uso del servicio de voz y datos por usuarios en movilidad.

Estimacidn: 30 terminales.

Ademas de las caracteristicas del terminal mévil estandar, se afiadiran las siguientes:

- Sistema operativo avanzado, con capacidad para permitir el acceso a todos los
servicios existentes en la red (a modo de ejemplo, sincronizacién con Google,
Whatsapp, Facebook, etc.). Preferiblemente Android o 10S.

- Conectividad 4G para acceso a datos.

- WIFI.

- Sistemas de seguridad anti hurto o pérdida incorporado.

- Terminal Tablet con conexiéon 4G/3G de datos (10 pulgadas)

Dispositivo para uso especifico del servicio de datos por usuarios en movilidad.

Estimacién: 5

- Tamafio: 10 pulgadas.

- Terminal Tablet con conexién 4G/3G de datos (7 pulgadas)

Dispositivo para uso especifico del servicio de datos por usuarios en movilidad.

Estimacion: 5

- Tamafio: 7 pulgadas.

Debera adjuntarse un justificante de todo el material entregado con indicacién de los
datos identificativos de los terminales (como minimo tipo de terminal e IMEI).

6.3 STOCK DE TERMINALES Y SERVICIO POSTENTREGA

El adjudicatario debera poner a disposicion del Ayuntamiento de Palencia un depésito
de terminales, permanentemente actualizado, que puedan ser utilizados de forma
inmediata por éste en los supuestos de reposicién por averias.

El stock minimo permanente sera el siguiente:

- Terminal Voz, sobremesa basico: 10 Terminales.
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- Terminal Voz, sobremesa avanzado: 5 Terminales. B

- Terminal Voz, movil basico: 7 terminales.

- Terminal Voz y Datos, mévil avanzado: 2 (se podra diferenciar en funcién del snstema
operativo del termmal).

El licitador debera proponer una politica de renovaciéon de terminales por su
antigliedad u obsolescencia tecnoldgica. Para los terminales de gama alta (mdviles
avanzados) esta sera como minimo anual. En cualquier caso, como recoge el pliego,
en caso de averia o deterioro habra que sustituir el terminal.

Se debe ofertar un servicio postentrega de tal forma que se gestionen de manera agil y
flexible todas las incidencias ante averias, pérdidas, etc. La empresa adjudicataria
debera correr con los gastos de transporte tanto para la recogida como para la entrega
de terminales en las instalaciones del Ayuntamiento de Palencia.

Dicho servicio contara con las caracteristicas siguientes:

- Asistencia técnica: Reparacion de averias y soporte a técnicos municipales y
usuarios sobre configuracion de terminales.

- Reposicidén por accidente, robo o extravio: Sustitucion del terminal por el mismo
modelo o0 modelo de la misma gama.

En todos estos supuestos el plazo de entrega sera, como maximo, de tres dias habiles
tras la decision de cambio de terminal, debiéndose establecerse el tiempo concreto en
el apartado correspondiente a los criterios técnicos de la oferta de acuerdo con lo
previsto en el presente pliego.

El adjudicatario pondra a disposicion del Ayuntamiento de Palencia un depdsito de
tarjetas SIM, de tal modo que puedan ser utilizadas de modo inmediato por el
Ayuntamiento de Palencia para reposicién de averias.

6.4 CONFIGURACION DE TERMINALES

Los méviles tipo Smartphone o avanzados o tablets, se precisa que incorporen una
“App” o software que permita gestionar y administrar dichos terminales. Los terminales
llegaran a las dependencias municipales ya configurados con dicho software de
seguridad.

6.5 ACCESORIOS

Todos los terminales, en caso de ser necesaria una bateria para su funcionamiento,
deberan incluir como minimo un sistema de recarga que se pueda conectar
directamente a la red eléctrica.

Como parte de la ejecucion del contrato, el adjudicatario debera proveer para aquellos
moviles de voz y datos, bajo peticién expresa por parte del Ayuntamiento, una tarjeta
de memoria compatible con el terminal de al menos 8 GB de capacidad. También
podran solicitarse, puntualmente, cargadores para vehiculo.

El contratista debera entregar, si asi es solicitado, dispositivos bluetooth o
inalambricos para el personal que por razones de salud asi lo requiera.
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6.6 BOLSA ECONOMICA
El licitador propondra una bolsa de dinero anual para:

- La provision de accesorios, tales como cargadores para vehiculos, dispositivos
inaldambricos, tarjetas de memoria, o cualquier otro tipo de accesorio relacionado con
la telefonia.

- La sustitucién de aquellos terminales previamente suministrados que se requiera por
parte del Ayuntamiento sin haber cumplido los plazos establecidos en este pliego.

- Desarrollos tecnologicos.

- La entrega de dispositivos tecnologicos orientados a conexién a red.

Quedan excluidos de esta bolsa aquellos cambios fijados especificamente en este
pliego tal como politica de renovacién y terminales averiados y aquellos gastos

derivados de la implantacion del servicio o cualquier otro no recogido en la lista
anterior. '

Cualquier gasto con cargo a esta bolsa econdémica debe ser propuesto por este
Ayuntamiento.

El dinero no utilizado a lo largo de un afio se asignara al siguiente y/o sucesivos.

Esta bolsa econémica tendra una asignacion de enire de 2.000 € y 6.000€.
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7. IMPLANTACION <

7.1 CONDICIONES DE IMPLANTACION

El licitador debera incluir en su oferta un Plan de Actuacion, con una explicacién
detallada del proceso de implantacién de los diferentes servicios en las diversas sedes
del Ayuntamiento de Palencia, en el que se indicara la metodologia, procedimientos,
tareas y recursos, tanto técnicos como humanos, necesarios para la puesta en marcha
del proyecto. En cualquier caso, mediante estos medios debe quedar cubierta
totalmente la parte de implantacién que sera completamente responsabilidad de la
empresa adjudicataria (tal como configuracién de terminales, instalacion de SiM,
traspaso de contactos y de cualquier informacion en general de un terminal a otro).

Existira, coordinando los medios humanos, y en representacién del adjudicatario, un
gestor especifico de implantaciéon encargado de la direccién y supervision de esta, asi
como para la coordinacion con los técnicos municipales designados por el
Ayuntamiento de Palencia.

Durante todo el proceso de implantacion debera haber al menos dos personas de la
empresa adjudicataria en las dependencias municipales realizando la misma; en caso
de que el personal técnico del Ayuntamiento no lo considere suficiente, se debera
destinar mas personal por parte del adjudicatario.

El Plan de Actuacién incluirda un calendario detallado para la ejecucién de las
actuaciones pertinentes. Ademas, debera también incluir los requerimientos de
infraestructura y acondicionamiento necesarios para la correcta implantacion del
servicio, tales como mobiliario, fuerza, cableado, condiciones ambientales, u otras, en
caso de que fuera necesario.

Todos los costes y gastos que puedan producirse durante la fase de configuracion del
servicio y hasta que éste se encuentre plenamente operativo seran por cuenta del
adjudicatario. En ninglin caso el Ayuntamiento de Palencia aceptara ningun tipo de
coste adicional no solicitado y autorizado expresamente.

Todas las actuaciones necesarias que deban desarrollarse durante la fase de
implantacion se llevaran a cabo de forma que alteren lo menos posible el trabajo
habitual de los diferentes usuarios, preferiblemente sin producir cortes en los servicios
operativos existentes.

No obstante lo anterior, cuando el corte de un determinado servicio sea estrictamente
necesario se realizara en horario nocturno estableciéndose un maximo de horas sin
servicio que, en ningun caso, podra ser superior a cuatro.

En el caso de incidencia grave durante el proceso de implantacién, que produzca una
paralizacion o corte en el servicio, se debera prever una vuelta atras y restauracion del
servicio preexistente en un plazo maximo de 24 horas.

El adjudicatario pondra a disposicién del Ayuntamiento de Palencia la informacion
actualizada de la implantacién.

"
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El Ayuntamiento propone realizar la implantaciéon por edificios, para que una vez
integrados en la nueva red, verificado el buen funcionamiento, realizada la formacién y
finalizados todos los pasos definidos, se pueda dar de baja el anterior sistema en el
menor plazo posible.

7.2 PRUEBAS Y ACEPTACION DE LOS SERVICIOS

El licitador debera detallar un plan de pruebas cuyo objetivo sea la verificaciéon de la
disponibilidad y correcto funcionamiento de cada uno de los servicios propuestos y de
la solucion global en su conjunto.

El Ayuntamiento de Palencia nombrard a uno o varios representantes, que seran
interlocutores validos con la empresa adjudicataria de cara a realizar las pruebas de
funcionamiento.

Tales pruebas seran realizadas siguiendo un procedimiento acordado con los
representantes del Ayuntamiento de Palencia y deberan ser aceptadas
individualmente por ambas partes.

Las pruebas que realizara seran, como minimo, las siguientes, segun proceda:

- Ambito de llamadas acorde con lo especificado por los técnicos municipales.

- Entrada y salida de llamadas a todos los operadores, en funcién del ambito de
llamadas definido en la implantacion.

- Entrada y salida de SMS y MMS.

- Pertenencia al grupo de extensiones o de salto definido en la implantacién.

- Pertenencia al grupo de captura definido en la implantacion.

- Servicios de secretaria.

- Sistema de grabacién de llamadas.

- Sistema de FAX, entrada y salida.

- Se debera verificar que estan activos los siguientes servicios, salvo para aguellos
terminales que expresamente se haya indicado lo contrario:

Identificacion de llamadas.
Llamada en espera.

Aviso de llamadas recibidas.
Retenciéon de llamadas.
Transferencia de llamadas.
Multiconferencia.

- Se debera verificar que estan desactivados los siguientes servicios, salvo para
aquellos terminales que expresamente se haya indicado lo contrario:

Buzon de voz.
Acceso a datos y navegacion por Internet.
Rellamada.

Todas las pruebas realizadas no supondran costes para el Ayuntamiento ya que
formaran parte del proceso de implantacién y no de la prestacién del servicio.

Tras la realizacion de las pruebas se emitira un documento por parte de la empresa
adjudicataria que recoja:

- En qué edificio y que terminales han sido realizadas dichas pruebas.

- Confirmacion de que todas las pruebas se han realizado correctamente y con un
resultado positivo (en caso contrario debera resolverse previamente a la emisién del
informe).
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- Si la formacién requerida se ha llevado a cabo, indicando quién ha sido el formador y
que empleados han acudido a la misma.

El adjudicatario debera comunicar al Ayuntamiento de Palencia el momento de puesta
en marcha y disponibilidad de sus servicios de forma que los técnicos municipales,
previa verificacion de su correcto funcionamiento, puedan llevar a cabo la aceptacion
del mismo.

Tras dicha aceptacion el servicio se considerara operativo.

En todo caso, el servicio debera estar operativo y en pleno funcionamiento en el
plazo maximo de 1 mes desde la firma del contrato.
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8. GESTION Y MANTENIMIENTO DEL SERVICIO g

8.1 GESTION DEL SERVICIO

Sera responsabilidad del adjudicatario la gestion y mantenimiento del servicio y las
infraestructuras ofertados, asi como de la reparacion de todas las averias que
pudieran surgir, con independencia de si éstas implican o no sustitucién de equipos,
desplazamiento de personal y mano de obra u otras circunstancias analogas,
corriendo todos los gastos realizados por cuenta del contratista.

Asimismo, durante el periodo de vigencia del contrato, el adjudicatario debera adecuar,
en todo momento, la infraestructura de red a fin de mantener su capacidad completa
en funcién de las nuevas necesidades y requerimientos del Ayuntamiento como
consecuencia de la ampliacion del numero de usuarios, dependencias o edificios
municipales.

El proveedor del servicio debera proporcionar, instalar, operar y mantener todo el
equipamiento necesario, asi como todos los elementos accesorios y obra civil
requerida para la prestacion del servicio.

Sera responsabilidad del adjudicatario la actualizacion continuada del servicio
prestado, debiendo mantener, en todo momento, las funcionalidades mas avanzadas
al respecto.

A lo largo de la duracion del contrato, el Ayuntamiento de Palencia podra solicitar
variaciones en la prestacion del servicio dentro del marco de la legislacién vigente y
sin que dichas variaciones puedan suponer una modificacion sustancial del objeto
principal del presente pliego.

Asi, el Ayuntamiento de Palencia podra dar de baja o alta determinados servicios,
centros o dependencias inicialmente contratados, por cambios en la infraestructura o
funcionamiento municipal.

El proceso de activaciéon o baja de servicios contemplados en la oferta no podra
suponer, en ninglin caso, un coste adicional distinto al importe mensual ofertado.

Para el caso de propuesta de alta de nuevos servicios a peticion del Ayuntamiento de
Palencia o bien por iniciativa propia, el adjudicatario podra ofrecer las condiciones
técnicas, econdmicas y administrativas que se consideren relevantes para una

adecuada evaluacidon y contratacion de los mismos.

Asimismo, el adjudicatario del servicio queda obligado expresamente a mantener
informado al Ayuntamiento de Palencia de forma periddica, a lo largo de la vigencia del
contrato de todas las novedades de servicios que puedan ir introduciendo en su
catélogo, tanto en el aspecto técnico como tarifario, pudiendo ser tales novedades de

aplicacion si asi lo solicitase el Ayuntamiento.
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8.2 SERVICIO DE ATENCION AL USUARIO

El adjudicatario debera poner a disposicion del Ayuntamiento de Palencia un servicio
de atencién al usuario de forma permanente que atienda las incidencias de cualquier
indole que puedan surgir durante las veinticuatro horas del dia los siete dias de la
semana.

Para ello, debera proporcionar un servicio de atencién telefénica, con un nimero unico
de acceso, que canalice de forma genérica las distintas solicitudes que surjan por
parte del usuario.

Dicha Ventanilla contara en todo momento de personal adecuado y suficiente, tanto a
nivel técnico como comercial que garantice una correcta prestacion del servicio.

El licitador incluira en la oferta el servicio de atencién que ofrecera en el caso de ser
adjudicatario.

Las solicitudes de modificacion en la prestacidén del servicio, realizadas a través del
servicio de atencion al usuario por el Ayuntamiento de Palencia, incluiran, como
minimo, las siguientes:

Tramites administrativos:

- Cambio de direccién de facturacion.
- Cambio de datos bancarios.

- Cambio de tipo de abono.

- Cambio de titular.

- Cambio de detalle en factura.

- Cambio de razén social.

- Cambio de cuenta de cliente.

Tramites en servicios:

- Alta administrativa de linea.

- Cambio de numero de teléfono.

- Cambio de numero de IMEI.

- Validacién administrativa de tarjeta SIM.

- Migracion.

- Suspensién/rehabilitacion, robo o pérdida.

- Activacidn/rehabilitacion bajas temporales.

- Asignacién/anuiacién nimero de pedido de terminales.

- Asignacién/anulacion numero de pedido de tarjeta SIM.

- Asignacioén/anulacién numero de averia de servicio posventa.

- Provisién de cédigos de seguridad (PIN, PUK).

- Mantenimiento de agrupaciones.

- Bajas de linea.

- Correcciones de Bajas/Altas de lineas.

- Cambios de extensiones.

- Activacién y desactivacién de Servicios asociados a lineas de voz:
* Ocultacién / identificacion de la linea llamante.
e Activacion / desactivacion de los desvios automaticos.
* Activacion / desactivacion de restricciones.
e Activacion / desactivacion de acceso internacional o Roaming.
e Activacion / desactivacion de desvios de llamada.
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e Activacion / desactivacion del buzén de voz. R
e Otras gestiones sobre el buzén de voz.

e Activacién / desactivacion del buzén de fax.

o Activacién / desactivacion del servicio GPRS.

e Altas / bajas del numero adicional de datos.

e Altas / bajas del servicio de tarjetas telematicas.

e Activacidén/ desactivacion de otros servicios suplementarios.

e Activacion / desactivacion de otros servicios de valor afiadido.

8.3 MANTENIMIENTO DEL SERVICIO

El adjudicatario debera informar de todos los trabajos de mantenimiento programados
en su red y que afecten al servicio contratado con el Ayuntamiento de Palencia con al
menos cinco dias laborables de antelacion.

Dichos trabajos de mantenimiento se llevaran a cabo en las fechas que a tales efectos
sean pactadas con el Ayuntamiento y aprobados por éste y siempre dentro de horarios
considerados de baja actividad.

El mantenimiento de los equipos ofertados incluira:

a) Mantenimiento del hardware.

b) Mantenimiento de los productos software. Incluira las actualizaciones de software
gue se consideren necesarias.

¢) Mantenimiento de la configuracion. Incluira validacién, recuperacion y adecuacion
de las configuraciones de los elementos componentes del servicio.

El licitador debera especificar en su oferta los procedimientos de mantenimiento
preventivo, correctivo y adaptativo que aseguren el Nivel de Servicio requerido.

Mantenimiento Predictivo:

Comprende todas aquellas tareas realizadas sobre el equipamiento al objeto de
anticipar posibles problemas e incidencias que puedan surgir.

Mantenimiento Correctivo:

Incluye el conjunto de acciones encaminadas a detectar y solucionar los problemas
que puedan impedir o dificultar el correcto funcionamiento de los equipos y
configuraciones considerados en los servicios y/o el cumplimiento de los
requerimientos generales de calidad,” fiabilidad, seguridad o continuidad
comprometidos por el adjudicatario.

Se pretende garantizar el restablecimiento de la completa operatividad del servicio.
Se establecera el siguiente procedimiento de notificacion de las incidencias:

- Deteccién y Comunicacion de la Incidencia: En el momento en el que cualquier
usuario del Ayuntamiento de Palencia detecte alguna anomalia en el servicio, se
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pondra en contacto directamente con el adjudicatario a través de la ventanilla Gnica
proporcionada por éste.

- Registro de la Incidencia: Recibida la notificaciéon de la incidencia, el adjudicatario le
asignara un numero de referencia para su seguimiento tanto interno como por parte
del Ayuntamiento de Palencia.

- Resolucién de la Incidencia: Una vez que la incidencia haya sido solucionada, se
comunicara al Ayuntamiento de Palencia para su comprobacién y validacién.

- Cierre de la Incidencia: Efectuada la comprobacion y validacién anteriormente
referenciadas, el adjudicatario dara por cerrada la incidencia.

Mantenimiento Adaptativo:

Comprende las actuaciones encaminadas a la optimizacion de los servicios existentes,
originadas por peticiones del Ayuntamiento de Palencia, de actuacién sobre dichos
servicios, o bien por propuestas de mejora del servicio aportadas por el adjudicatario.

8.4 FINALIZACION DEL SERVICIO
A la finalizacién de la prestacién del servicio, el adjudicatario debera:

- Entregar la documentacion requerida.

- Retirar todo el material de su propiedad de acuerdo con las indicaciones acordadas
con los técnicos del Ayuntamiento y en el plazo establecido por estos; que por lo
menos sera hasta que el nuevo servicio esté totalmente cubierto y en funcionamiento
por parte del nuevo adjudicatario.

-Dar de baja los servicios una vez solicitados por medios electrénicos, no
facturandose desde ese momento o realizando las devoluciones econdmicas
correspondientes. Sin tener que esperar a que se realice todo el proceso interno de
la empresa saliente.

El adjudicatario tendra la obligacion de facilitar la entrega del servicio y la transferencia
tecnolégica, debiendo dar soporte a la nueva entidad responsable de la explotaciéon de
los servicios durante un plazo de 6 meses tras la finalizacién del contrato.
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9.1 DEFINICION Y CARACTERISTICAS

Se define Disponibilidad del Servicio como el porcentaje de tiempo que la red del
adjudicatario del servicio dispone de todos los elementos necesarios para la correcta
prestacion del servicio requerido.

Tal Disponibilidad debera ser, como minimo, del 99 % mensual cumpliendo, en todo
caso, los parametros definidos en el Plan de Calidad presentado.

La disponibilidad mensual sera calculada mediante la formula siguiente:
DISPONIBILIDAD = 100*(1-Tiempo de indisponibilidad al mes/Tiempo total del mes)
Los tiempos seran expresados en horas.

No computara como tiempo de indisponibilidad del servicio el que se produzca como
consecuencia de las circunstancias que a continuacidén se relacionan, desde que la
aparicion de las mismas hasta su solucion:

- Paradas con motivo de trabajos programados de operacién y mantenimiento del
Servicio siempre que hayan sido notificados previamente al Ayuntamiento.

- Periodo de implantacion de aquellas modificaciones del servicio que hubieran sido
solicitadas por la Administracion.

- Imposibilidad material de restablecimiento del servicio por determinadas causas
imputables al Ayuntamiento de Palencia tales como inaccesibilidad a las
instalaciones municipales. '

- Pérdidas de servicio por causas de fuerza mayor.

- Fallos prolongados en el suministro eléctrico no cubiertos por el Ayuntamiento.

9.2 PLAN DE CALIDAD

El adjudicatario queda obligado a garantizar la calidad en la prestacién de todos los
servicios ofertados durante ia vigencia del contrato, de acuerdo con los criterios de
prestacion, rendimiento y control del mismo previstos en el presente pliego.

E! servicio debera estar operativo de forma continua, 24 horas al dia los 7 dias de la
semana, a excepcion del tiempo necesario para que se ejecuten los trabajos
programados previamente notificados y aprobados por el Ayuntamiento, asegurando
niveles optimos de calidad en la prestacion de acuerdo con los estédndares vigentes
aceptados por los organismos internacionales.

De acuerdo con esto, el licitador debera incluir en la documentacion correspondiente a
la oferta técnica un Plan de Calidad del Servicio que recoja los compromisos de
calidad a asumir en los términos que a continuacién se relacionan:

- Disponibilidad del Servicio.
- Tiempo de respuesta ante incidencia: parametro que indica el tiempo transcurrido
hasta la recepcién del aviso de averia en el centro de atencién al cliente.
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- Plazo de resolucién de incidencias: parametro que detalla el tiempo que media entre
el aviso de una incidencia en el servicio hasta su completa resolucion.

- Plazo de tramitacion de altas, bajas y modificaciones del servicio.

- Tiempo de reparacion y sustitucién de terminales averiados.

El Plan de Calidad del Servicio presentado por el licitador formara, en su caso, parte
del contrato que se suscriba obligando al contratista en la ejecucién del mismo.

De forma periédica, como minimo una vez al semestre, el Ayuntamiento de Palencia,
llevara a cabo un analisis de los niveles de calidad reales observados en la prestacion
del servicio.

En los supuestos de incumplimiento reiterado de los mismos, seran de aplicacién las
reducciones de precio previstas al efecto.
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10. PENALIZACIONES POR INCUMPLIMIENTO

El Organo de Contratacién, en caso de incumplimiento, a propuesta del Responsable
del Departamento de Informatica, previa tramitaciéon del reglamentario expediente y
con audiencia del contratista, podra imponer a éste multas de hasta el 5% del importe
anual del contrato, en base a las infracciones sefialadas por la Jefatura del Servicio
Municipal, las cuales a continuacion se especifican:

Faltas leves:

a) Retraso injustificado en la puesta en servicio o reparacion de una linea, cuando la
causa sea imputable al contratista y el tiempo exceda los dos dias laborables
desde el recibo del aviso por parte del Ayuntamiento.

b) Retraso injustificado en la reposicion de terminales y otros elementos técnicos
necesarios para la prestacion del servicio, entendiendo que tal retraso se produce
cuando transcurran mas de tres dias laborables desde el recibo del aviso por
parte del Ayuntamiento.

c) Retraso injustificado en la puesta en servicio o reparacion de un nimero superior
a cinco e inferior a diez lineas, entendiendo que tal retraso se produce cuando
transcurren mas de dos dias laborables desde el recibo del aviso por parte del
Ayuntamiento.

Faltas graves:

d) La acumulacion de tres faltas leves en un afio.

e) Retraso injustificado en la puesta en servicio o reparacion de un numero igual o
superior a diez lineas y hasta 15 lineas, entendiendo que tal retraso se produce
cuando transcurren mas de dos dias naturales desde el recibo del aviso por parte
del Ayuntamiento.

f) Interrupcion del servicio de telefonia al que se hace referencia en el presente
pliego, por un periodo superior a 6 horas.

Faltas muy graves:

g) Laacumulacion de tres faltas graves durante la vigencia del contrato.

h) El incumplimiento en los horarios de atencién al cliente y el nimero de personas
concertado para la prestacion del servicio.

i) El incumplimiento reiterado y grave de los niveles de capacidad, calidad o
privacidad en la prestacion del servicio.

) Interrupcién del servicio de telefonia al que se hace referencia en el presente
pliego, por un periodo superior a 12 horas.

Sanciones:
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El importe de la sancion esta relacionado de forma directa con la cuantia total del
contrato y guardara proporcion con el dafio causado, y segun la naturaleza y gravedad
de la falta. El Ayuntamiento podra imponer las sanciones siguientes:

En caso de Falta Leve:

La primera falta leve conllevara el apercibimiento. Las sucesivas, podran penalizarse
con una sancioén econémica de hasta el 0,5% del importe anual del contrato.

En caso de Falta Grave
El Ayuntamiento podra aplicar una sancién econdémica desde el 0,5% hasta el 2,5%
del importe anual del contrato.

En caso de Falta muy Grave:
El Ayuntamiento podra aplicar una sancién econdémica desde el 2,5% hasta el 5% del
importe anual del contrato.

El reiterado y evidente incumplimiento de las condiciones acordadas, asi como el
cumplimiento de las faltas i) y j) podra ser causa de resolucion del contrato.

En todos los casos el contratista quedard eximido de responsabilidad cuando
concurran circunstancias de fuerza mayor, catastrofe o calamidad publica.

Los importes de las sanciones se haran efectivos mediante deduccién en las
certificaciones o facturas correspondientes. En caso de que no puedan deducirse de
las mismas, la garantia definitiva prestada respondera de la efectividad de dichas
sanciones, en cuyo caso y de acuerdo con lo establecido en el art. 99.2 del Real
Decreto Legislativo 3/2011, de 14 de noviembre, por el que se aprueba el texto
refundido de la Ley de Contratos del Sector Publico, en caso de que se hagan
efectivas sobre la garantia las penalidades o indemnizaciones exigibles al
adjudicatario, éste debera reponer o ampliar aquélla, en la cuantia que corresponda,
en el plazo de quince dias desde la ejecucion, incurriendo en caso contrario en causa
de resolucion.

Si después de transcurrido el plazo que la Corporacién fije al requerirle para que
complete la garantia no lo hubiere hecho, podra declarar resuelto el contrato.

La aplicacién de las anteriores sanciones, en su caso, no obstardn a la ejecucion
subsidiaria de las medidas o actos que se acuerden por la Corporacion, conforme a la
vigente legislacién de Régimen Local y Ley 30/1992, de 26 de noviembre, de Régimen
Juridico de las Administraciones Publicas y del Procedimiento Administrativo Comun
modificada por la Ley 4/1999, de 13 de enero, para garantizar en todo caso el debido
cumplimiento y realizacién del objeto de la contrata.




