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1. Objeto

El objeto del presente Pliego es establecer las prescripciones técnicas que regiran la
contratacion mixta de renovacion del Servicio de Comunicaciones Unificadas, suministro
de terminales DECT en hospitales y auriculares para todo el personal de ASEPEYO,
Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n°® 151, alineando los requerimientos con
la evolucion tecnoldgica y operativa de la organizacion de forma que se optimicen los
recursos econdémicos y se maximice el rendimiento.

La presentacion de una oferta en respuesta a este pliego de prescripciones técnicas por
parte de los licitadores presupone la aceptacion de todos los requerimientos incluidos,
tanto en este documento como en el Pliego de Clausulas Administrativas Particulares.

1.1 Alcance del contrato

En relacién con las ubicaciones, el alcance del pliego contempla:

Todos los centros donde ASEPEYO dispone de servicios de comunicaciones, tal
y como se detalla en el Anexo A — Inventario de sedes y volumetrias. No
obstante, el dimensionado final de centros se adecuara en todo momento a las
necesidades de ASEPEYO durante la vigencia del contrato, sin llegar a superar
el limite del presupuesto del contrato.

En relacion con los servicios, el alcance de la presente peticion de oferta contempla:

Servicios de enlaces a la red publica, trafico de voz, servicios de
comunicaciones unificadas y colaboracién, videoconferencia, Contact Center,
asi como la adaptacion necesaria de la telefonia fija y otros sistemas y
servicios asociados para complementar la solucion de comunicaciones
unificadas soportados por la telefonia fija.

En cualquier caso, los servicios se ajustardan a la realidad de las necesidades de
ASEPEYO, y podran ser ampliados o reducidos, siempre y cuando no se superen las
modificaciones estipuladas en el Anexo IX del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares. Igualmente, el dimensionado y necesidades de cada uno de los centros
podran variar en funcion de las necesidades y actividades de los mismos.

1.2 Situacion actual

1.3.1 Introduccién

El presente capitulo detalla la situacion actual de los servicios de Comunicaciones
Unificadas de ASEPEYO.
Actualmente estos servicios estan incluidos en el marco de un contrato Unico.
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En los siguientes apartados hay las tablas con las volumetrias que resumen el
dimensionado de los diferentes servicios y equipamientos de ASEPEYO.

El detalle de todo el dimensionado de la planta de ASEPEYO se encuentra en el Anexo A
— Inventario de sedes y volumetrias

Los licitadores, deberan tener en consideracion, que toda esta informacion hace
referencia a los servicios inventariados a fecha 1 de julio de 2021, por lo que es posible,
que en la fecha de adjudicacion del contrato hayan sufrido modificaciones.

Toda esta informacion detallada, se ofrece tan sélo a titulo informativo, para contextualizar
la situacion actual de la operacion y volumetrias de estos servicios.

1.3.2 Descripcion de los centros

Actualmente, ASEPEYO dispone de servicios de Comunicaciones Unificadas en 169
centros repartidos por todo el territorio espafol y que pueden clasificar de la siguiente
forma:

e Servicios Centrales (3)
e Hospitales (3)
e Oficinas y centros asistenciales (163)

Adicionalmente, se dispone de servicios de comunicaciones en 2 CPDs externos
gestionados por el proveedor de outsourcing. Las sedes de los CPDs son instalaciones
propiedad del proveedor actual de outsourcing:

e CPD - Barcelona
e CPD - Cerdanyola del Vallés.

La relacién y el detalle de los centros de ASEPEYO se puede encontrar en el Anexo A —
Inventario de sedes y volumetrias.

1.3.3 Puesto de trabajo de Asepeyo

Asepeyo tiene implementada, para todas sus sedes, una solucién de virtualizacion de las
aplicaciones de usuario basada en Citrix XenApp. De esta forma todas las aplicaciones
accesibles desde los puestos de trabajo son servidas por Citrix desde los CPDs del
proveedor de infraestructura IT (incluyendo aplicaciones corporativas, correo, navegacion,
etc.). Todos los PCs de los usuarios disponen de una plataforma Thin Client basada en un
S.0. Ubuntu, con Citrix Workspace instalado para acceder a las aplicaciones.

Las versiones de software actualmente implementadas por Asepeyo son:
e Ubuntu: Actualmente tenemos Ubuntu 22.04 LTS

e Citrix:  Citrix Virtual Apps And Destops 1912 LSTR (se actualiza de forma
evolutiva).
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En este sentido, las aplicaciones s6lo pueden ejecutarse mediante su publicacién en
Citrix, de forma nativa en Linux Ubuntu, o mediante acceso via web.

1.3.4 Descripcion de los servicios

Los principales elementos de servicio incluidos en el alcance son los siguientes:

Infraestructura plataforma Comunicaciones Unificadas

Telefonia fija y softphone: aplicativos y equipamiento asociados

Videoconferencia y salas personales de reuniones: equipamiento y aplicativos
asociados

4. Servicio de Centralita Telefénica

5. Servicio de IVR

6. Servicio de Contact Center y aplicativos asociados

7. Servicios de red inteligente
8

9

1

SESES

Sistema de telefonia DECT
. Reporting avanzado
0. Consumo de trafico de voz

1.3.4.1 Infraestructura plataforma Comunicaciones Unificadas

Actualmente Asepeyo dispone de una red de telefonia sobre IP en todos sus centros que
se soporta sobre la red de datos corporativa IP MPLS multiservicio, basada en
equipos del fabricante Cisco.

La solucion de Comunicaciones Unificadas actual de Asepeyo estd basada en la
plataforma de TolP Cisco Call Manager, la cual gestiona tanto los softphones como la
planta de endpoints fisicos de voz para la totalidad de los usuarios de Asepeyo. La
arquitectura de dicha solucién se basa en servicios proporcionados a Asepeyo desde una
cloud multi nube (privada y publica):

Cloud privada gestionada:

Desde Data Centers de Vodafone se ofrece un servicio PaaS (Platform As a Service) con
servidores UCS Cisco de ultima generacion, actualizados a la version 14 del SW del
fabricante, y completamente dedicados a las comunicaciones de ASEPEYO. El hecho de
que estén instalados en un entorno de CPD y redundados geograficamente (Madrid y
Barcelona) garantiza una alta disponibilidad del servicio, ademas de una gran
escalabilidad.
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Cloud publica:
Desde la red publica con una solucién de colaboracién basada en Cisco Webex se

prestan los servicios de videoconferencia, tanto en salas personales como en salas de
videoconferencia avanzada.

La telefonia IP para llamadas internas transita por la red privada de datos MPLS que
interconecta todas las sedes de ASEPEYO a nivel nacional, y sale hacia la red publica a
través de servicios IP Trunk instalados en los CPDs de Vodafone. Estos accesos hacia la
red publica se encuentran también redundados en cada CPD, con un dimensionamiento
actual de 360 canales. Estos canales estan configurados para encaminar el trafico fijo-fijo
y el tréafico fijo-maovil, lo cual permite la integracion entre extensiones fijas y moviles segun
el siguiente esquema:

CPD T:;gg| a CPDMADVF
g [

T

IPTRUNH 360c dable via

_____________

VPN MPLS 100M dable via VPN MPLS 100M doble via

S e e Ll L i B A

CPD LICASA - EVOLUTIO

VPN MPLS 100M doble via

RED DATOS ASEPEYO
OC)

SEDE ASEPEYQ

Una serie de conectores proporcionados por el propio fabricante Cisco permiten la
hibridacion entre la parte on-premise y la parte cloud.
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Se han llevado a cabo integraciones entre las diferentes herramientas de IVR, Contact

Center,

Workspace, Videoconferencia, Reporting Avanzado, etc.

El esquema de alto nivel de la arquitectura actual es el siguiente:

Sistemas DECT:

- Hospital Sant Cugat
- Hospital Coslada

- Hospital Sevilla

[TY siP Trunk

2418
Operador red mévil

Red voz (One Net)

vodafone

’
# Hibridacién
P R
Z -
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webex

L

Videoconferencia
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de salas
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Servidor CE1200 (1RU)
[Méquinas virtuales

ExpC

Servidor CE1200 (1RU]
Maquinas virtuales

Exp-E

Servidor BE7K (2RU)
Méquinas virtuales

@ii

Unity  pycc Attendant Grabador
Connection Console  INFOMICRO

(

Servidor BE7K (2RU)
Méquinas virtuales

(‘Amntch

‘@ii

CEiEE R;:umnl Reparting.

cuie

Servidor CE1200 (1RU)
Maéquinas virtuales

Servidor CE1200 (1RU)
Maquinas virtuales

=

Bxp-C

Red datos

.j.

Exp-E

— g,

buzones de voz, grabacién de llamadas, operadora automatica, Google

Sedes
+ Teléfonos o softphone Cisco

Sedes:
+ Teléfonos o softphone Cisco

Sedes:
+ Teléfonos o softphone Cisco

Teletrabajo:
+ Softphone Cisco

Dentro del reparto de maquinas virtuales, en este esquema de solucién desplegada faltan
las siguientes maquinas virtuales respecto de lo finalmente desplegado:

Una maquina virtual basada en Microsoft Windows Server con una base de datos

SQL Express que es usada por el Cisco UCCX para realizar enrutamientos en
funcién de los datos guardados en dicha base de datos (codigos postales)

Maquina virtual que sirve de conector entre Cisco CUCM on premise y Cisco

Webex cloud, y conector entre el Directorio Activo y el directorio de Webex Cloud.

La siguiente imagen refleja como es el flujo de una llamada dentro del sistema hibrido
instalado, donde se pueden observar los distintos componentes de la solucién hibrida
(Hybrid Calling for Webex Teams (Unified CM)):
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Figure 5-2 Media paths for Webex Teams with Unified CM registration
.......... Registration Diana
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) )
—
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Figure 1. Unified Communicaticns: Mobile and Remote Access
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xmpe Jabher
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Connect Service

&)
I & Presence Cisco Unity Connection
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Los enlaces estan dimensionados de manera que en el momento de maximo trafico la
probabilidad de bloqueo sea inferior al 1%.
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Asepeyo dispone de unos servicios de red homogéneos, por lo que los servicios fijos y
moviles de Asepeyo, estan integrados encaminando el trafico fijo-movil de los centros de
la mutua por los enlaces del actual adjudicatario del contrato de telefonia movil (Vodafone
Espafa).

El servicio actual permite:

e Capacidad para realizar las siguientes tipologias de llamadas internas (corporativas):

= Fijo a Mdvil: seran llamadas efectuadas desde un terminal fijo interno a
un terminal mévil corporativo.

= Fijo a Fijo: seran llamadas efectuadas desde un terminal fijo interno a
otro terminal fijo interno.

= Moévil a Fijo: seran llamadas efectuadas desde un terminal movil
corporativo a un terminal fijo interno.

e |Llamadas al exterior:

= Trafico nacional: seran llamadas a terminales fijos de Espana, llamadas
a numeros de emergencia y a numeros de Red Inteligente.

= A teléfonos méviles de cualquier operador nacional.

= Trafico internacional: seran Illamadas realizadas a un numero
internacional, ya sea fijo o movil.

e Posibilidad de implantar restricciones de Illamadas: al exterior, nacionales,
internacionales, ademas de una lista de numeros prefijados, llamadas segun horarios,
y en el extranjero.

1.3.4.2 Telefonia fija y softphone: aplicativos y equipamiento asociados

La solucion de softphone de ASEPEYO es Cisco Webex App, en su distribucion basada
en LINUX.

La solucion de Comunicaciones Unificadas Cisco Call Manager, gestiona tanto el
softphone Webex App, como la planta de dispositivos de voz para la totalidad de los
usuarios de Asepeyo.

Todos los empleados de Asepeyo disponen del softphone Cisco Webex App en la
estacién de trabajo. Esta solucion esta integrada completamente en las estaciones de
trabajo actuales de Asepeyo.
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Cada usuario de Asepeyo dispone de su propio DDI externo. También cada terminal fijo
8811, 6901, 8851 y otros servicios tienen DDIs asociados por lo que en total Asepeyo
utiliza unos 6.000 DDls.

Webex también es accesible fuera de la oficina a través de Internet, ya sea desde PCs o
dispositivos moviles (bajo licencia).

En los hospitales de Sant Cugat y Coslada esta operativo un sistema de translation
pattern, para poder llamar de forma abreviada a otros teléfonos de dichos centros.

El dimensionado de los terminales y usuarios de telefonia fija actuales (Junio 2024) de
Asepeyo configurados sobre el Cisco CUCM es el siguiente:

Cisco 6901 368
Cisco 8811 1288
Cisco 8851 11

Cisco DX80 387
Spectralink IPDECT 308
Cisco Dual Mode for Android 154
Cisco Dual Mode for iPhone 279
Cisco Unified Client Services Framework |3238
CTI Port 331

Spark Remote Device 5

El modo de licenciamiento adoptado esta basado en modo de suscripcion y con las
siguientes volumetrias y tipos de licencia:
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Sysiem = CallRouting » Media Resources =  Advanced Features »  Device = *  LUsger *  Buk » Heip v
License Management
- Smart Software Li a
Registration Status & negisteced
License Authonzabon Status = thorized (Sunday, April 21, 2024 11:30:1% PH CEST)
Smart dceount ASEPEYOSSM
Virtual Aseount Default
Product Instance Mame UDI_PID: UCM; UDI_SN:D8esl;
Export-Cantrolled Functianality Lllowed
Transport Settings Tronspont Gatewsy YVign/Edd the Licensng SMAam Call Home SEttings
Licensing Mode Enterprice

- License Usage Report

Below is & summary of current license usage on the svstem. Current ussge detads for each type are available by pressing “Update Ussge Detsds”. Note that collecting these data is a resource intensive o
depending on the sae of your deployment

Vigw Al License Type Descriptons And Device Classifications

Update Usage Details | Usage Detals Last Updated: 2024.04-21 23:29:46

License R by Type
License Type Current Usage Status
cuwL 217 4 authorized usersf 217 ) | Uoassigned Devices( 0
Enhanced Plus 369 4 authorized Users( 368 )
Enhanced 4182 ﬂ Authorized gerg( 2777 1 | Unagsigned Devices( 1505 |
Basic o Ed wo Licenses in use Users( 0 ) | Unassigned Devices{ 0 )
Essentisl 368 i authorized garal 67 ) | Unassionad Daviess( 301 )
TelePresence Room o K Mo Licenses in Use Users( 0 ) | Unassigned Devices( 0 )
- Users and L d devices
Users 43 Yiew Usaos Beoort
Unassigned Devices 1806 ¥opw Usage Beport

El servicio de directorio de Webex esta federado con el IdP de Asepeyo, de forma que los
usuarios se autentifican al abrir la aplicacién contra el DA de Asepeyo.

1.3.4.3 Videoconferencia y salas personales de reuniones: equipamiento y
aplicativos asociados

Asepeyo actualmente dispone de un servicio de multiconferencia externa-interna y
eventos, que se presta a través del producto Cisco Webex Meetings, el cual es una
solucién en cloud.

Para utilizar este servicio, la Mutua dispone del siguiente equipamiento de
videoconferencia para salas de reuniones:

CTS-SX10-K9 Cisco SX10 86
CS-TOUCH10= Tablet de control Cisco SX10 | 86
CS-KIT-MSRP-K9 Cisco Room Kit 15
CS-KITPLUS-MSRP-K9 |Cisco Room Kit+ 5
SPARK-BOARDS55-K9 Cisco Spark Board 55

CTS-SX80-IPST60-K9  |Cisco SX80 3
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Todo este equipamiento estd integrado en la solucion de colaboracion virtual (Cisco
Webex) a través de las licencias necesarias para esta integracion e integrado también con
la solucién de Comunicaciones Unificadas. Asi mismo, algunos usuarios (387), disponen
de un terminal DX80 como dispositivo personal de videoconferencia (asociado en el
CUCM).

Todos los empleados de Asepeyo estan registrados en la herramienta de colaboracion
Webex a través de licencias de mensajeria avanzada que proporcionan un servicio de
colaboracién virtual en formato de salas o espacios de trabajo con persistencia del
contenido.

Adicionalmente Asepeyo dispone de 98 licencias Webex Meetings para un uso avanzado
de las capacidades de videoconferencia.

Licencias asignadas en todas las suscripciones

Mensajeria Mensajeria avanzada
Licencias asignadas 4110/15298

Reunion Reuniones avanzadas en espacios

Licencias asignadas 5810000

Serie de Webex Meetings
Licencias asignadas 9510000

Dispositivos de Webex Sistemas de salas de Wehex
Licencias asignadas 106/10000

Administracién y seguridad Control Hub Paquete profesiona

icencias adguiridas para una crganizacion de 15298 usuarios
Licencia Toquirid na crgani e 15294 ri

1.3.4.4 Servicio de Centralita Telefénica

El servicio de Centralita Telefénica se presta mediante el software de CUACA (Cisco
Unified Attendant Console Advanced), desplegado on-premise en los CPDs de Vodafone
sobre servidores Cisco UCS.

Este servicio esta basado en un terminal hardware avanzado (Cisco 8851 + Mddulo de
expansion de teclas BEKEM 8800) y el licenciamiento CUACA (Cisco Unified Attendant
Console Advanced) asociado, para poder gestionar colas de llamadas. Asepeyo dispone
de 4 licencias CUACA.

Este servicio, con sus licencias y terminales Cisco 8851+BEKEM8800 asociados, estan
disponibles sélo en estos dos centros:
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Hospital Sant Cugat Avenida de I'Alcalde Barnils, 54-60 1
Organizacién General AVA - 36 |Via Augusta, 36 3

1.3.4.5 Servicio de IVR

Asepeyo dispone de un sistema de respuesta de voz interactiva de Cisco integrado con
las caracteristicas de los puestos de trabajo actuales de Asepeyo y con la solucion de
Comunicaciones Unificadas.

El servicio de IVR se presta a través del software UCCX (Cisco Unified Contact Center
Express), que ademas de proporcionar funcionalidades propias de Contact Center,
proporciona capacidades de IVR. El UCCX esta desplegado on-premise en los CPDs de
Vodafone sobre servidores Cisco UCS.

Esta IVR tiene una integracién con un servicio de Asepeyo, que permite definir y modificar
de forma automatica los horarios de atencion telefonica de los diferentes centros de la
Mutua a través de modificacion de ficheros xml.

Los arboles de encaminamiento actuales realizan una serie de llamadas a la API de
Asepeyo mediante el protocolo REST. En funcién de las respuestas de la APl y del
llamante se condiciona la finalizacion de la llamada y el envio de informacion via SMS al
llamante. El envio del SMS lo realizan los sistemas de Asepeyo. Toda la actividad queda
registrada y periddicamente se extraen informes con todos los detalles de la actividad
telefonica.
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Asepeyo dispone de un numero (Portal de transparencia) a través del cual los usuarios
pueden dejar un mensaje de voz de hasta dos minutos de duracién. La IVR graba este
mensaje en un fichero de audio y lo remite a un buzén de correo electrénico de Asepeyo.

1.3.4.6 Servicio de Contact Center y aplicativos asociados

Asepeyo dispone de una herramienta de gestién de centro de atencion telefonica, este
servicio de Contact Center se presta desde el software UCCX (Cisco Unified Contact
Center Express) que como ya se ha descrito esta desplegado on-premise en los CPDs de
Vodafone sobre servidores Cisco UCS.

Solucién con licenciamiento para 8 usuarios con capacidad de atender llamadas
entrantes, tanto de la red publica de telefonia como de contactos por Internet y con
capacidad de realizar campanas salientes.

El entorno de la solucién esta integrado con las caracteristicas de los puestos de trabajo
actuales de Asepeyo y con la solucion de Comunicaciones Unificadas.

El servicio incluye un grabador compatible con esta solucion del fabricante Infomicro.

Asepeyo dispone de 8 licencias de grabacion de las llamadas. Estas grabaciones se
almacenan en la infraestructura cloud del adjudicatario, con una ubicacion fisica
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delimitada al espacio de la Comunidad Econdmica Europea. Dichas grabaciones se
conservan por un periodo de 90 dias y cumpliendo la normativa de seguridad.

Los agentes se conectan a la plataforma UCCX a través del software Finesse.
Al finalizar las llamadas se lanza automaticamente una encuesta telefénica de satisfaccion
al llamante, y mensualmente se valoran los resultados de estas encuestas mediante

informes que se explotan desde la herramienta de reporting Cisco CUIC (Cisco Unified
Intelligence Center).

1.3.4.7 Servicios de Red Inteligente

Asepeyo dispone de servicios de red inteligente que utiliza el personal del Servicio
Atencién al Usuario (SAU) y otros departamentos de la Mutua.

Actualmente Asepeyo dispone de las siguientes numeraciones de red inteligente:

900151000| 932301713 |Urgencias médicas 24 horas (Advance Medical)
900151001 | 932286550 |SAU (QUEJAS Y RECLAMACIONES)

900151003 | 932286503 |OCS (Oficina Coordinacion Servicios)

900151005| 932286552 [SAC ( SERVICIO ATENCION AL COLABORADOR)
900813697 | 932416550 |Pago Delegado (Sede Barcelona-Casp)

900810190 935200076 |Portal Transparencia

937057540 932301714 |Asistencia en el Extranjero (Advance Medical)

1.3.4.8 Sistema de Telefonia DECT

Servicios de gestion, operacidon y mantenimiento del equipamiento relacionado con
sistemas inalambricos DECT. Dichos servicios estan integrados con la solucion de
Comunicaciones Unificadas de Asepeyo. Estos sistemas de Spectralink, sélo estan
presentes en los 3 hospitales de Asepeyo y con el siguiente dimensionado:

Pagina 16 de 57



CP00164/2024 Contratacion mixta de renovacion del servicio de comunicaciones
=—= unificadas, suministro de terminales de telefonia en hospitales y auriculares para
—— tl

= ASEPEYO ASEPEYO, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social, nam. 151.

Pliego de Prescripciones Técnicas

Hospital Sant Cugat DECT 6500
Hospital Coslada DECT 6500 41 170
Hospital Sevilla- Cartuja DECT 6500 16 12

Todos los terminales DECT son del modelo Spectralink 7722:

2660000 7722 Handset, 1G8, includes battery, charger,Power supply, Belt Clip

Hospital de Sant Cugat:

Unicamente en este hospital, el sistema esta interconectado con el sistema i-Message del
centro, del fabricante Multitone, dedicado a alarmas técnicas y avisos de cédigos azul y
rojo, que solo soporta la integracion con esta plataforma DECT.

1.3.4.9 Reporting avanzado

Asepeyo utiliza actualmente estas herramientas para el reporting desplegadas on-premise
en los CPDs de Vodafone sobre servidores Cisco UCS:

e Cisco CUIC para generar informes de actividad de la IVR y del Contact Center.

e Dekra — Serviber para generar reportes de la parte de telefonia de Cisco Unified
Communications Manager.

Ademas, periddicamente se vuelca via FTP, la informacion generada por CUIC a una base
de datos ElasticSearch para generar dashboards con estos datos.

Actualmente hay definidos varios informes de actividad en funcién del periodo de tiempo y
el agente para las llamadas recibidas en el Contact Center, y también hay varios informes
hechos a medida de la actividad de llamadas recibidas por la IVR y los diferentes estados
de finalizacion de las llamadas.

Asepeyo requiere disponer de un detalle exhaustivo de informacién asociada a la
actividad de las llamadas para poder realizar ajustes en base a las volumetrias,
desbordamiento de llamadas e implementar medidas que mejoren la atencién telefonica.

Para ello, se utiliza una plataforma especifica (Dekra - Serviber), para el analisis de los

registros de llamadas, que permite correlacionar la informacion de telefonia, obteniendo
los indicadores de calidad en la atencion al cliente.
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Tanto la parte de Serviber como la de ElasticSearch estan gestionadas para acceder a
través de permisos en funcién del perfil del usuario que quiera acceder.

La relacion de informes a modelar sobre Analytics, de acuerdo con requisitos de
ASEPEYO son:

e |VR del Cisco CCX - Informes de actividad telefonica y de atencion.

e Informe de distribucién de llamadas por horas.

e Informe de actividad incluyendo la actividad en la integracion con la API.

e Detalle de la actividad para valorar volumetrias.

e Call Manager - Actividad agregada por centro y usuario.

e Actividad de distribucién de llamadas dentro de los grupos de salto (carga de

atencion de llamada por usuario)

e Actividad agregada por centro (departamento).

1.3.4.14 Consumo de trafico de voz

El trafico de voz promedio mensual, incluido el recibido en los servicios de Red Inteligente,
se detalla en el Anexo A — Inventario de sedes y volumetrias.

2. Duracién del contrato
La duracién del contrato sera de 24 meses con opcién de 2 prérrogas de 12 meses, a

contar desde la fecha de firma del mismo, en las condiciones descritas en el Pliego de
Clausulas Administrativas Particulares.
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3. Requerimientos generales

Existe un conjunto de requerimientos minimos, vinculados no tanto a las tecnologias, sino
a los servicios asociados, que son comunes a todos los servicios requeridos en el
presente pliego, y que se detallan a continuacion.

Los objetivos principales que persigue Asepeyo con la presente licitacién son:

* Alinear los servicios de telecomunicaciones con la operativa y la dinamica de
trabajo de los usuarios de Asepeyo.

*  Permitir una transicion del proveedor actual al nuevo proveedor con nulo
impacto operativo.

El adjudicatario asumira la recogida de los elementos que se sustituyan garantizando un
tratamiento medioambiental adecuado, ajustandose a los requerimientos de la LOPD y
demas normativas relacionadas.

A excepcion de las salas de videoconferencia avanzadas, la provisiéon de cualquier tipo
de terminales y accesorios relacionados, se realizara en modo servicio y se facturara
de acuerdo con todo lo descrito en el apartado 70. Condiciones de pago. En caso que se
precise una ampliacion del numero de dispositivos (para ir cubriendo las roturas y/o
nuevas necesidades), Asepeyo solicitara los terminales necesarios en base a los precios
ofertados por el adjudicatario en el anexo V. Los modelos propuestos en dicho anexo
deben ser de una gama similar a los utilizados actualmente por el personal de Asepeyo.

El adjudicatario estara obligado a incorporar al catalogo de servicios, previa solicitud y
aceptacion de Asepeyo, las nuevas tecnologias que aparezcan en el mercado
relacionadas con estos servicios/sistemas. Por este motivo los licitadores tendran que
incluir en sus propuestas la evolucion prevista de los servicios ofrecidos durante el periodo
de vigencia del contrato

3.1Bolsa de horas
El adjudicatario debera incluir en su propuesta los servicios profesionales para entre otros,
realizar trabajos de integracion, gestién de la configuracion, desarrollo, personalizacion de
las herramientas de gestion técnica y monitorizacion y realizar informes de reporting ad
hoc no contemplados inicialmente.

Para ello se establece, dentro del alcance del contrato, una bolsa de trabajo de 600 horas
a lo largo de toda la duracién del contrato.

Asepeyo debera autorizar previamente cualquier trabajo imputable a dicha bolsa de horas.

El adjudicatario debera reportar periédicamente el consumo de horas realizadas.
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3.2Enfoque de la propuesta

Las propuestas presentadas como respuesta a los requerimientos que se expresan en
este pliego, deberan estar formuladas de la manera mas simple posible,
garantizando la agilidad de actuacion y comunicacion, con el objetivo de mantener los
mayores niveles de calidad de servicio posibles y facilitar de este modo las tareas de
evaluacion de las ofertas presentadas.

3.3Actitud proactiva

En todos los ambitos de los servicios a contratar se solicita una permanente actitud
proactiva por parte del adjudicatario, es decir, se desea que el adjudicatario de los
servicios sea un verdadero socio tecnologico de ASEPEYO. Esto implica, al menos:

e Informar a ASEPEYO de nuevos servicios y/o propuestas de mejora que pueden
ser de interés.

e Acciones proactivas, tanto de mantenimiento preventivo como de mantenimiento
correctivo. Todas las acciones proactivas deberan ser notificadas a ASEPEYO.

Como minimo con una periodicidad anual se realizara una reunion entre los responsables
de ASEPEYO y el adjudicatario, donde el adjudicatario debera presentar un informe de los
nuevos servicios, o actualizaciones de los disponibles, aparecidos en el periodo, asi como
un informe detallado de las ventajas que éstos supondrian para ASEPEYO. Estos
informes no supondran ningin compromiso por parte de ASEPEYO. Dicha reunién no
sustituira las reuniones periédicas de seguimiento de los servicios contratados.

Cualquier modificacion, contratacion o activacion de servicios derivada de estos informes
o reuniones se realizara siguiendo lo estipulado en el Anexo IX del Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares (modificaciones contractuales previstas).

3.4Provision de los servicios tipo “llave en mano”

Los precios propuestos para la provisién y posterior gestion de los sistemas y servicios
solicitados deben incluir todos los posibles elementos de coste asociados a la
implantacién y explotacién de estos (obra civil, infraestructuras, ingenieria, repetidores,
permisos, canalizaciones, cableados de interconexién, elementos de administracion/
repartidores, adecuacion de red eléctrica, entre otros).

Es decir, ASEPEYO no asumird ningun otro coste asociado a la implantacién de los
servicios contratados, a parte de los especificados por los licitadores en sus propuestas,
tal y como deberan reflejar en el Anexo V - Modelo de proposicién econémica y demas
criterios automaticos sometidos a formulas del Pliego de Clausulas Administrativas
Particulares.
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Por otra parte, los adjudicatarios no deben contemplar ningun tipo de dedicacion técnica
por parte del personal de Asepeyo en labores asociadas a la puesta en marcha de los
servicios.

El numero total de sedes, asi como el dimensionado, el niumero de servicios asociados y
las necesidades de cada una de ellas, podran variar en funcion de las actividades y
necesidades de las mismas a lo largo del contrato. Por lo que en cualquier caso, el
numero de servicios se ajustara a la realidad de las necesidades de Asepeyo en cada
momento, y podran ser tanto ampliados como reducidos. La facturacion mensual asociada
también se debera ajustar en concordancia con los servicios realmente vigentes cada
mes.

3.50bligaciones del adjudicatario en seguridad de la informacion

El adjudicatario debera garantizar la seguridad, disponibilidad, confidencialidad,
integridad, autenticidad y trazabilidad de los servicios y sistemas de comunicaciones de
ASEPEYO en base a las siguientes premisas minimas:

e Cumplir con la Normativa de Seguridad de ASEPEYO (manual M-1329). Los
licitadores podran solicitar dicha normativa si lo consideran necesario para la
elaboracion de su propuesta, siguiendo el mismo procedimiento que para la
realizacién de consultas.

e Preservar la confidencialidad, integridad, disponibilidad, autenticidad y trazabilidad
de la informacién almacenada y transmitida por su red.

e FEl compromiso de que toda la informacién transmitida por ASEPEYO no es
almacenada, duplicada o interceptada, extremo a extremo en su red.

e Acceso a cualquier equipamiento de red y/o sistemas de informacion mediante un
control de acceso logico, garantizando la restriccidén a los usuarios autorizados.

e | a estricta aplicacion de las normas de seguridad por parte de su personal.

e Definir normas de seguridad que sean respetadas en todos sus centros operativos,
garantizando su aplicacion mediante controles periédicos y auditorias realizadas
por organizaciones externas.

e Ejecutar todas las operaciones de servicio, siguiendo procedimientos formales que
contemplen las normas de seguridad.

Para todas las premisas mencionadas, sera necesario aportar prueba documental o
declaracién jurada de que se estan cumpliendo o que seran de aplicacién cuando se
produzcan las circunstancias que lo requieran.
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4. Requerimientos técnicos

En el apartado 3. Requerimientos Generales, se han fijado los requerimientos globales de
servicio. En este capitulo se fijan, de forma complementaria, los requerimientos
técnicos y operativos especificos minimos de cada uno de los servicios objeto del
contrato.

De manera general todos los servicios que ahora mismo se estan prestando on premise
se desean migrar a los productos de Cisco de Webex Calling y Webex Contact Center.

Los servicios de Comunicaciones Unificadas contemplan, como minimo, los siguientes
aspectos:

—

Requerimientos Infraestructura plataforma Comunicaciones Unificadas
Requerimientos Telefonia fija y softphone: aplicativos y equipamiento asociados
Requerimientos videoconferencia y salas personales de reuniones: equipamiento y

aplicativos asociados
Requerimientos del servicio de Centralita Telefonica

Requerimientos del servicio de Contact Center y aplicativos asociados
Requerimientos del servicio de Red Inteligente

Requerimientos del servicio de sistema de telefonia DECT

Nuevo equipamiento

. Reporting avanzado

0. Consumo de trafico de voz

w N

20N oA

Los licitantes deberan tener en consideracion, que toda la informacién de dimensionado
de servicios requeridos, contenida en este apartado y subapartados, hace referencia a los
servicios y necesidades estimados a fecha 1 de julio de 2024, por lo que es posible, que
en la fecha de adjudicacion del contrato hayan sufrido modificaciones. Por lo que en
cualquier caso, el numero de servicios se ajustara a la realidad de las necesidades de
Asepeyo en cada momento, y podran ser tanto ampliados como reducidos. La facturacién
mensual asociada también se debera ajustar en concordancia con los servicios realmente
vigentes cada mes.
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4.1 Infraestructura plataforma Comunicaciones Unificadas

El adjudicatario sera el responsable de proveer y mantener todos los enlaces necesarios
entre la red de telefonia publica PSTN y la nube privada de Cisco Webex, redundados y
mantenerlos dimensionados en todo momento de forma adecuada para garantizar tanto la
calidad como la seguridad.

Toda la infraestructura requerida para ofrecer los servicios de telefonia y los servicios
complementarios debera estar alojada en CPDs del adjudicatario y éste lo prestara en
modo de servicio.

Asepeyo requiere de unos servicios de red homogéneos, por lo que el adjudicatario
debera coordinarse con el adjudicatario del contrato de telefonia mévil de la Mutua en el
momento de la firma del contrato (actualmente Vodafone Espafia) y también en caso de
cambio de este a lo largo del contrato, para realizar las tareas de integracién de los
servicios fijos y moviles de Asepeyo, para encaminar el trafico fijo-movil de los centros de
la mutua por los enlaces del adjudicatario del contrato de telefonia mévil y con el
dimensionado necesario para garantizar el servicio.

Los enlaces de interconexion a la red del operador de telefonia fija, no tendran ningdn
coste adicional para Asepeyo.

Los enlaces se dimensionaran de manera que en el momento de maximo trafico la
probabilidad de bloqueo sea inferior al 1%.

A medida que se incremente el trafico se afiadiran nuevos enlaces sin ningun tipo de
coste adicional para Asepeyo. En caso de incrementarse el numero de enlaces, y requerir
mas componentes de infraestructura, los costes de estos iran a cargo del adjudicatario.
Mensualmente, el adjudicatario analizara la saturacion de estos enlaces, indicando por
escrito a Asepeyo cualquier riesgo de saturacion.
Se debera soportar como minimo:
* La numeracién actual se debera mantener (realizando la portabilidad en caso de
que se produzca un cambio de operador); en el caso de requerir nuevas lineas, la
nueva numeracion geografica la debera proporcionar el operador.

* 6.000 DDIs: 1 para cada usuario (aproximadamente 3.500), 1 para cada terminal
de telefonia fija y otros servicios.

« Facilidades en el tratamiento de llamadas:
o ldentificacion del llamante (llamadas entrantes)

o Posibilidad de ocultacion del numero llamante (llamadas salientes)
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+ Capacidad para realizar las siguientes tipologias de llamadas internas
(corporativas):

o Fijo a Movil: seran llamadas efectuadas desde un terminal fijo interno a
un terminal moévil corporativo.

o Fijo a Fijo: seran llamadas efectuadas desde un terminal fijo interno a otro
terminal fijo interno.

o Moévil a Fijo: seran llamadas efectuadas desde un terminal movil
corporativo a un terminal fijo interno.

 Llamadas al exterior:

o Trafico nacional: seran llamadas a terminales fijos de Espafa, llamadas a
numeros de emergencia y a numeros de Red Inteligente.

o A lineas mdviles de cualquier operador nacional.

o Trafico internacional: seran Illamadas realizadas a un numero
internacional, ya sea fijo o movil.

* Posibilidad de implantar restricciones de llamadas: al exterior, nacionales,
internacionales, ademas de una lista de numeros prefijados, llamadas segun
horarios, y en el extranjero.

A lo largo de toda la vigencia del contrato, los CPDs externalizados de Asepeyo
pueden cambiar de ubicacién y el actual proveedor de la red corporativa puede
variar.

Los licitadores deberan tener en cuenta las implicaciones de modificaciones,
interconexiones y/o traslados que dichos cambios puedan conllevar en la solucion
técnica propuesta y también que todos los costes implicados para garantizar la
continuidad del servicio, deberan correr a cargo del adjudicatario, sin poder
repercutir ninguno de ellos a Asepeyo.
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4.2 Requerimientos de telefonia fija y softphone: aplicativos y
equipamiento asociados

En la nueva solucién Asepeyo requiere mantener todas las numeraciones actuales, tanto
DDI personales de cada usuario y dispositivos y todos aquellos numeros geograficos
asociados a los diferentes servicios que ofrece Asepeyo asi como toda su configuracién
asociada de usuario (extension, pertenencia a grupo de salto y captura). Por lo que en
caso de cambio de proveedor, el adjudicatario del contrato debera gestionar la portabilidad
de todas estas numeraciones al nuevo contrato.

Se requiere mantener todas las configuraciones, integraciones, etc actualmente
operativas, como por ejemplo el sistema de translation pattern de los hospitales de Sant
Cugat y Coslada.

Asepeyo desea mantener Webex App, actual aplicacién de colaboracién y que también
proporciona la telefonia. Se desea cambiar el método de registro de la solucion actual
(CUCM) a la solucién en la nube de Webex Calling.

El directorio de Webex Calling debe estar sincronizado con el Directorio Activo corporativo
de Asepeyo, para facilitar al usuario un sistema de single sign on, asi como el acceso a
los datos de contacto corporativos. La frecuencia de sincronizacién (con un minimo de 1
vez por dia) se debera ajustar a las necesidades de Asepeyo.

El servicio de sincronizacion de directorio de Webex estara alojado y mantenido por
Asepeyo.

De la misma forma, el softphone seguira siendo accesible desde fuera de las instalaciones
de Asepeyo a través de Internet, ya sea desde PCs (Windows o MacOS) o dispositivos
moviles (Android o 10S) y se encuentra soportado en los entornos VDI de Asepeyo.

Se requiere que todos los usuarios de Asepeyo dispongan de la solucién de softphone
Cisco Webex App, en su distribucién basada en LINUX.

También se requiere que la nueva solucion dé soporte a la planta de dispositivos de voz y
usuarios actualmente (Junio 2024) configurados sobre el Cisco CUCM de la forma
siguiente:

e El| adjudicatario debera hacerse cargo de la migracion de firmware a MPP
(MultiPlatform Phone) que los terminales actuales Cisco 8811 y Cisco 8851
necesitaran una para poder ser registrados directamente en Webex Calling y
obtener todas las capacidades de la solucién, asi como permitir la gestion
unificada desde el Control HUB.

e Asepeyo desearia poder seguir utilizando los terminales Cisco 6901 aunque sea
con funcionalidades minimas de solo emision y recepcion de llamadas. Pero dado
que ahora mismo no estan soportados por Webex Calling si no hay una solucion
que lo permita, Asepeyo no desea sustituir estos terminales por otro modelo y
dado su poco uso, los retiraria.
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e El adjudicatario debera mantener y gestionar el soporte de la planta actual, tanto a
nivel de hardware como de licencias de los terminales 8851.

e Para el resto de modelos de terminales 6901, 8811 y teléfonos avanzados DX80
no se solicita soporte ni mantenimiento dado que ya no estan soportados por el
fabricante (Cisco). En caso de averia de uno de estos terminales Asepeyo lo
sustituira por otro terminal procedente del almacén TIC de Asepeyo. El
adjudicatario se debera responsabilizar de enrolar el dispositivo sustituido en
Webex Calling, la actualizacion del firmware y de forma genérica cualquier otra
configuracién légica que necesite el dispositivo para su funcionamiento.

De cara a la eficiencia en la contratacion del licenciamiento asociado a este servicio a
continuacion se describen los posibles casos de uso (cantidad de dispositivos por
usuario):

e 1 conexién contra Webex:
o Usuarios personales (softphone) y extensiones impersonales asociadas a
terminales de telefonia fija
e 2 conexiones contra webex:
o Usuarios que dispongan de teléfono movil corporativo (actualmente unos
600) que deben poder usarlo simultaneamente con el softphone.
o Usuarios que dispongan de teléfono inalambrico DECT (actualmente 308)
que deben poder usarlo simultaneamente con el softphone

Una de las prioridades de Asepeyo con respecto a la fase de transicion del servicio al
adjudicatario de este expediente es la de garantizar la continuidad del servicio. En ese
sentido, el adjudicatario, debera realizar todas las acciones necesarias para garantizar
dicha continuidad del servicio, incluyendo, si fuera necesario, la contratacién de terceras
partes para la prestacion de un “soporte técnico adicional” sin poder repercutir costes a
Asepeyo.
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4.3 Requerimientos videoconferencia y salas personales de reuniones:
equipamiento y aplicativos asociados

Asepeyo solo desea seguir aprovechando esta parte del hardware de equipamiento de
videoconferencia para salas de reuniones, del que dispone actualmente:

CS-KIT-MSRP-K9 Cisco Room Kit 15
CS-KITPLUS-MSRP-K9 [Cisco Room Kit+
SPARK-BOARDS55-K9 Cisco Spark Board 55

Para dar continuidad a este servicio se requiere la operacion, mantenimiento y gestion de
todo este parque de dispositivos y del licenciamiento asociado durante toda la vida del
contrato.

Refresh planta equipos Cisco SX10:

Asepeyo sustituira 10 equipos Cisco SX10 por equipos Logitech Rally Bar Mini. El
equipamiento asociado a estos dispositivos requerido por Asepeyo solo incluye la
Logitech TAP IP y el soporte VESA para Rally Bar de Logitech. No se requiere ni la
instalacion ni la puesta en marcha de estos equipos.

Estos dispositivos se registraran en Google por lo que también seran necesarias 10
licencias de Google Meet Hardware para estos equipos durante toda la vida del contrato.

También se requiere el soporte y mantenimiento para estos 10 equipos durante toda la
vida del contrato.

Equipos Cisco SX80:

Asepeyo va a dejar de utilizar estos 2 equipos al estar ya fuera del ciclo de vida definido
por el fabricante y al no ofrecer Cisco soporte y mantenimiento para los mismos.

Equipos Avocor One Desk 27:

Dentro del ambito de la telemedicina y telepsiquiatria Asepeyo utiliza actualmente un
centenar de equipos para videoconferencias con pacientes. Para el registro de
dispositivos One Desk 27 en Google seran necesarias unas 100 licencias de Google Meet
Hardware para estos equipos durante toda la vida del contrato.
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También se requiere el soporte y mantenimiento para toda esta planta de equipos durante
toda la vida del contrato.

4.4 Servicio de Centralita Teleféonica

Asepeyo para mantener el servicio actual solo requiere 4 licencias de Webex Attendant
Console distribuidas sélo en estos dos centros:

Hospital Sant Cugat Avenida de I'Alcalde Barnils, 54-60 1
Organizacién General AVA - 36 |Via Augusta, 36 3

Se requiere el mantenimiento y gestién de toda la solucién y del licenciamiento asociado
durante toda la vida del contrato.

4.5 Servicio de Contact Center y aplicativos asociados

De la misma forma que el CUCM evolucionar a Webex Calling, para el servicio de contact
center se requiere su evolucion a Webex Contact Center para sustituir el servicio actual.

Asepeyo quiere mantener los tres flujos de atencion de telefonia publica, siendo:

e Atencién numero red inteligente a través de usuarios con licencias de agente de
contact center.

e Atencion al numero unico (910xxxxxx) enrutando las llamadas hacia extensiones
de Webex Calling.

e Atencion a los cabeceras de los centros de Asepeyo enrutando las llamadas hacia
extensiones de Webex Calling.

A lo largo del contrato, Asepeyo valorara la incorporacion para estos tres flujos de un
frontal de atenciéon mediante |IA que sea capaz de atender algunos servicios. Asepeyo
contrataria esta modificacion del servicio a través de un anexo al contrato (modificacion
prevista).
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Los agentes del contact center deberan ser capaces de realizar su trabajo desde una
conexion remota desde Internet, teniendo en cuenta los horarios laborales. También se
prevé el uso de diferentes idiomas.

En lo referente a la grabacion de las llamadas, éstas se almacenaran delimitando su
ubicacion fisica al espacio de la Comunidad Econémica Europea, debiendo conservarse
por un periodo de 90 dias. Para el dimensionamiento asociado a este requerimiento, se
puede consultar unicamente a modo de referencia, el volumen de llamadas entrantes y el
trafico de voz promedio durante el ano 2024, detallados en el Anexo A — Inventario de
sedes y volumetrias.

La solucion debera cumplir con todos los requerimientos que sean de aplicacion, segun la
actividad realizada, establecidos por la LOPD/RLOPD/Nuevo Reglamento Europeo en
cuanto a la proteccién de datos.

Ademas se requiere:

e Capacidad de evolucionar los procesos de atencion de llamadas o de
incorporar de nuevos, anadiendo nuevas funcionalidades en el arbol de
decisién que se presenta al llamante.

e Capacidad de integrar la plataforma de Webex con la CMR de Asepeyo.

e Capacidad de tratar llamadas con tecnologia de IA:

o Enrutar la llamada al agente apropiado segun la demanda de la
persona que llama.

o Responder a preguntas buscando las respuestas en repositorios
cerrados de documentacion. Las respuestas pueden estar
relacionadas con horarios de apertura, ubicacion de los centros, o
procedimientos de documentacion.

o Responder informacién especifica de la persona que Illama
obteniendo informacion en los sistemas de informacién de Asepeyo
gracias a las integraciones disponibles.

o ldentificacién del llamantes segin DNI, nimero de mavil y otros.

o Documentacién de la interaccion con el llamante en la CRM de
Asepeyo.
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4.6 Servicio de Red Inteligente

Se requiere mantener las numeraciones actuales de cada servicio de red inteligente,
detalladas en el apartado 1.3.4.7 Servicio de Red Inteligente y en el Anexo A — Inventario
de sedes y volumetrias. Para garantizar la conservacion de la numeracion telefénica, en
caso de cambio de proveedor, el nuevo adjudicatario debera gestionar la portabilidad
numeérica que realizan las operadoras involucradas mediante un proceso planificado con
antelacion.

La fecha y ventana de portabilidad deberan ser aprobadas previamente por Asepeyo.

La solucion propuesta debera contemplar la convivencia, durante el proceso de
implantacién, con los servicios existentes.

Los centros de atencion de llamadas y los protocolos pueden variar, a peticion de
Asepeyo, en funcion de las necesidades.

4.7 Servicio del sistema de Telefonia DECT

Estos sistemas de Spectralink, sélo estan presentes en los 3 hospitales de Asepeyo y con
los siguientes dimensionados:

Hospital Sant Cugat DECT 6500
Hospital Coslada DECT 6500 41 170
Hospital Sevilla- Cartuja DECT 6500 16 12

Todos los terminales DECT son del modelo Spectralink 7722:

2660000 7722 Handset, 1G8, includes battery, charger,Power supply, Belt Clip

Este modelo de terminal sera descatalogado en breve por Spectralink y el fabricante ya no
va a dar soporte ni mantenimiento de estos teléfonos. Asepeyo desea sustituir la planta
actual de terminales Spectralink modelo 7722 por el nuevo modelo S33.

El adjudicatario debera hacerse cargo de todas las tareas asociadas a la sustitucion de los
nuevos terminales 7722, tales como el provisionado/enrolamiento en los servidores 6500
de Spectralink y en Webex Calling.
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Se requiere aprovechar todo el equipamiento y la infraestructura actual asociada a los
sistemas inaldmbricos DECT (terminales nuevos, antenas y servidores), por lo que los
licitantes, deberan hacer una propuesta para la operacion, el mantenimiento/gestion y del
licenciamiento asociado a todo este equipamiento durante toda la vigencia del contrato.

Todos estos servicios deben seguir estando integrados con la solucion de telefonia fija de
Comunicaciones Unificadas de Asepeyo.

Hospital de Sant Cugat:

Unicamente en este hospital, la solucién propuesta debe seguir permitiendo la
interconexion con el sistema el sistema i-Message (del fabricante Multitone, dedicado a
alarmas técnicas y avisos de codigos azul y rojo) del centro, no incluido en el alcance de
la presente licitacién, que solo soporta la integracién con esta plataforma DECT.

4.8 Nuevo Equipamiento

La pestafia “Nuevo equipamiento” del Anexo V, detalla una serie de dispositivos
susceptibles de ser adquiridos por Asepeyo a lo largo de la duracion del contrato. Las
volumetrias asociadas son una mera estimacién y no supone un compromiso por parte de
Asepeyo. Todos esos dispositivos, no serian contratados en modo servicio mensualizado
sino que en caso de necesidad, Asepeyo los adquiriria abonando su importe total en un
unico pago en el momento de la recepcion de los mismos.

Terminales DECT ralink:
Asepeyo prevé adquirir todos los 308 terminales descritos en la pestafa “Nuevo

equipamiento” del Anexo V al inicio del contrato. El adjudicatario debera hacerse cargo de
la gestion del soporte y mantenimiento y garantias de cada dispositivo.

Equipos de videoconferencia Logitech Rally Bar Mini:

Asepeyo prevé adquirir todos los 10 equipos descritos en la pestafna “Nuevo
equipamiento” del Anexo V al inicio del contrato. El adjudicatario debera hacerse cargo de
la gestion del soporte y mantenimiento y garantias de cada dispositivo.
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Auriculares:

Asepeyo sufre un volumen de 150-200 roturas de auriculares anualmente. Las
volumetrias asociadas a los auriculares son una previsidbn para ir sustituyendo
progresivamente todos estos auriculares rotos. Pero no suponen ningun compromiso por
parte de Asepeyo.

4.13 Reporting avanzado

Asepeyo requiere una solucion de reporting agil que permita definir indicadores tanto de la
solucion de telefonia con Webex Calling, como de la parte de Webex Contact Center.
Estos indicadores deben permitir conocer la actividad, volumetria y calidad de servicio en
cada una de estas areas.

La plataforma de reporting se considera estratégica para Asepeyo, puesto que permitira
conocer la cantidad y la calidad de la asistencia teleféonica que se dara a nuestros
trabajadores, mutualistas y colaboradores. Por tanto, el adjudicatario debera velar por su
disponibilidad, coherencia y validez de los datos.

El adjudicatario sera responsable de todo el ciclo de vida de los datos reflejados en los
informes.

Se requiere que la plataforma de reporting disponga de:

e Herramientas de dashboard, que permitan visualizar los KPIs necesarios
para valorar la calidad del servicio.

e Herramientas de extraccion de informes de actividad, que permitan ver el
detalle de la actividad, con diferentes grados de agregacion.

Estas herramientas, deben estar habilitadas para diferentes perfiles de usuarios, con
diferentes niveles de acceso, para ello, la plataforma de reporting, debera estar vinculada
con el Directorio Activo de Asepeyo. Ademas, las extensiones asignadas a los usuarios
deben estar sincronizadas también con lo existente en el Directorio Activo.

La plataforma de reporting, debera proveer una herramienta, que permita a Asepeyo
definir de forma agil, sus propios informes y dashboards, ademas de disponer de los
informes y dashboards que desarrolle el propio proveedor a peticion de Asepeyo. Para
definir informes nuevos o ajustar los informes existentes, el proveedor podra hacer uso de
la bolsa de horas definida en el apartado 3.7 Bolsa de horas contra la cual imputar estas
tareas.

Informes y dashboards que se requiere que el adjudicatario desarrolle y ponga en
produccion durante la fase de implantacién del servicio (no imputables a la bolsa de horas
descrita anteriormente):
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Webex Contact Center:

e Informes de actividad telefénica y de atencién por extension, departamento
y cola.

e Informe de distribucién de llamadas por cola entre agentes.
e Informe de distribucion de llamadas por horas.

e Informe de actividad, incluyendo la actividad en la integracién con la API de
Asepeyo.

e Informe con KPIs de uso de la IA de atencién telefonica.

e Posibilidad de conseguir el detalle de la actividad para valorar dicha
actividad.

e Actividad por periodo de tiempo y por agente.

e Resumen de llamadas por estado y por periodo de tiempo.

Webex Calling:

e Resumen de colas de llamadas: descripcion general de la actividad de las
colas de llamadas

e Distribucion de llamadas en las colas de llamadas

e Anadlisis de los agentes en las colas

e Anadlisis de las llamadas en las colas a lo largo del tiempo

e Actividad agregada por usuario en el tiempo

e Actividad de distribucion de llamadas por extensidon dentro de cada cola.

e Actividad agregada por centro (departamento) en el tiempo.

Webex Attendant Console:
e Resumen de autoatendant

e Distribucion de llamadas en autoatendant
e |lamadas de auto attendant a lo largo del tiempo
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Servicio de atencion al cliente:

e Lista de llamadas del servicio de atencion al cliente

Ademas se requiere:

e (Capacidad de desarrollar nuevos informes o dashboard segun las
necesidades de negocio.

La gestion del reporting (definicién de informes, dashboards, KPls, y seguimiento de los
resultados), se tratara como un proyecto en si mismo, realizando:

e Sesiones semanales de seguimiento con la unidad de negocio involucrada.

e Entregas semanales de informes de monitorizacién de la calidad del
servicio y de la disponibilidad de la plataforma de reporting.

También se requiere que la herramienta de reporting mantenga sincronizada de manera
automatica la informacion de todas las imputaciones de las extensiones a las

agrupaciones de los centros correspondientes segun la informacion disponible en el
Directorio Activo de Asepeyo.

5. Gestion de los servicios

Los licitadores deberan incluir en su propuesta la gestion de los servicios de
Comunicaciones Unificadas.
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Como servicios de gestidon se contemplan, al menos, los siguientes ambitos:

e Servicios de provision y preventa.

o Incluye el soporte comercial y técnico para los servicios objeto de la
presente licitacion y evolucion de estos.

e Servicios de operacion.

o Incluye el soporte de administracion de los servicios proporcionados
y soporte a peticiones de gestion por parte de ASEPEYO.

e Servicios de supervisidon y garantia, soporte y mantenimiento.

o Incluye la monitorizacién, el mantenimiento y gestién de garantias
de los servicios, equipamientos y sistemas incluidos en el objeto de
servicios de la presente licitacion y soporte a averias e incidencias.

e Servicios de seguimiento.

o Incluye el control continuo del desarrollo de los servicios y el
reporting periédico del estado del mismo a ASEPEYO.

e Servicios de personalizacion.

o Incluye los servicios profesionales para el desarrollo vy
personalizacion de los dashboards asociados a las herramientas de gestién
técnica y monitorizacion.

El servicio de gestidon debera encargarse de estos cinco ambitos de manera centralizada,
asi como proporcionar una interlocucion Unica para todos los servicios de comunicaciones
de ASEPEYO.

El servicio debe proporcionar a ASEPEYO la infraestructura y soporte humanos
suficientes para asegurar el cumplimiento de las funcionalidades cuyo detalle se explica
en apartados posteriores.

5.1Relacion ASEPEYO - adjudicatario

La relacién entre ASEPEYO vy el adjudicatario cumplira los siguientes requisitos minimos:

Pagina 35 de 57



CP00164/2024 Contratacion mixta de renovacién del servicio de comunicaciones

== unificadas, suministro de terminales de telefonia en hospitales y auriculares para
—— tl
= ASEPEYO ASEPEYO, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social, nim. 151.

Pliego de Prescripciones Técnicas

e Existird una unica interfaz tipo “ventanilla Unica” a través de la cual se
canalizaran todas las gestiones y peticiones. Esta atencion sera
personalizada, permanente y agil.

e Desde este unico punto de entrada se canalizaran todas las solicitudes,
reclamaciones y otras comunicaciones realizadas por ASEPEYO.

e La atencidn comercial sera personalizada.

e Complementariamente a esta plataforma, ASEPEYO podra comunicarse a
través de llamada telefénica, correo electronico o similares.

El adjudicatario y ASEPEYO constituiran un Comité de Direccién, asi como un Comité de
Seguimiento de Comunicaciones. Todas las decisiones adoptadas por dichos comités
seran de obligado cumplimiento por parte del adjudicatario y ASEPEYO.

En cuanto al Comité de Direccién, como minimo:

e Estara formado por representantes del adjudicatario y de ASEPEYO.

e Se realizaran reuniones con una periodicidad trimestral.

e Seran objeto del Comité de Direccion las siguientes funciones minimas:
o Aprobacioén de cualquier modificacion técnica o del servicio.
o Anadlisis de necesidades clave.
o Revisiones organizativas.
o Evaluacion de problemas.
o Seguimiento de niveles de calidad.

o Inclusién de nuevos anexos al contrato.

En cuanto al Comité de Seguimiento de Comunicaciones, como minimo:
e Estara formado por representantes del adjudicatario y de ASEPEYO.
e Se realizaran reuniones con una periodicidad semanal.

e Seran objeto del Comité de Seguimiento de Comunicaciones las siguientes
funciones minimas:

o Revision de informes de estado de los servicios.
o Revision de incidentes e incidencias de seguridad.
o Coordinacion de acciones.

o Analisis y priorizacion de acciones.
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o Procedimientos de mejora.

o Seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLAS).

5.2 Requerimientos servicios de gestion

Los licitadores, en sus propuestas, deberan incluir los servicios de gestion personalizada
asociados a los servicios de la presente licitacion, segun los requerimientos minimos que
se detallan a continuacién:

En cuanto a la disponibilidad y configuracién del servicio, se contemplan los
siguientes requerimientos minimos:

El horario de atencion personalizada sera como minimo de 07h a 18h de
lunes a viernes, sin perjuicio de las otras vias de comunicacion para la
resolucion de incidencias o averias que estaran disponibles 24 horas al dia
los 365 dias del afio, que garantizara la continuidad de la atencion técnica y
comercial personalizada con el mismo nivel de servicio.

Se plantea un modelo de gestion global para los servicios incluidos en la
licitacion. No se requiere un modelo de gestion basado en recursos
dedicados en las dependencias de ASEPEYO. Los licitadores describiran en
su propuesta el modelo propuesto, asi como el nivel de
dedicacion/asignacién de los recursos a los servicios de ASEPEYO.

El equipo debe cubrir todos los servicios de gestién (operacion, supervision,
mantenimiento y seguimiento, entre otros), incluyendo los recursos
necesarios para ello. El licitador detallard el dimensionado de recursos
propuestos y su nivel de dedicacién para ASEPEYO. El equipo de gestion
debera disponer del conocimiento de la red de ASEPEYO en cada momento.
De esta forma, el adjudicatario se responsabilizara de que cualquier
incorporacién al equipo, disponga de dicho conocimiento.

Se dispondra de los contactos de todos los niveles de escalado implicados
en la gestion de los servicios. La atenciéon para la gestion de averias o
incidencias en cualquier ambito debe ser 24x7x365. En ausencia del
contacto habitual, a cualquier nivel de escalado, (vacaciones, fuera de
horario) se dispondra de un interlocutor de backup y deberan estar
disponibles para situaciones graves.

El dimensionado de los recursos de gestion debera realizarse durante toda la
vigencia del contrato, y sera proporcional al numero de servicios
gestionados. Por lo tanto, el adjudicatario debera adecuar de forma
permanente el dimensionado de recursos a la red de comunicaciones de
ASEPEYO, sin que implique un coste adicional para ASEPEYO.
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Como se han indicado anteriormente, los servicios de gestion contemplan los siguientes
ambitos minimos:

e Servicios de provision y preventa.

e Servicios de operacion.

e Servicios de supervisidon y garantia, soporte y mantenimiento.
e Servicios de seguimiento.

e Servicios de personalizacion.

Para cada uno de los ambitos, se requieren las siguientes actividades minimas:

Servicios de provision y preventa

El adjudicatario incluird un responsable del servicio que sera punto uUnico de contacto para
la peticion de nuevos servicios, proyectos, estudios especificos o modificaciones de los
servicios actuales.

Ademas del responsable del servicio, se designara un equipo comercial especifico que
contara con al menos:

e Un responsable/gestor comercial en contacto directo con el responsable del
servicio para la realizacion de las propuestas necesarias.

e Un equipo de ingenieria de pre-venta, de soporte en caso de ser necesario.

Al inicio de la prestacién, el adjudicatario acordara con ASEPEYO el modelo de gestién
del servicio (interlocutores, interfaces, autorizaciones, entre otros).

ASEPEYO podra solicitar, de forma justificada, el cambio del responsable comercial del
servicio, que se hara efectivo en un plazo maximo de 15 dias habiles.

Servicios de operacién

Los servicios de operacién deberan contemplar como minimo las siguientes actividades:

e Gestion de solicitudes:

o Al inicio de la prestacion, el adjudicatario acordara con ASEPEYO el
modelo de gestion del servicio (interlocutores, interfaces,
autorizaciones, entre otros), que incluira un listado de las actuaciones
mas frecuentes o recurrentes, para las cuales se definiran tiempos de
ejecucién reducidos.
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o ASEPEYO determinara en ultima instancia el listado definitivo de
actuaciones recurrentes.

o En el caso de actuaciones que requieran un estudio previo, los
adjudicatarios pondran los medios necesarios para proporcionar una
respuesta adecuada y acorde con los requerimientos planteados por
ASEPEYO.

o Consultas técnicas sobre servicios y tramites administrativos y de
gestién.

e Gestién del inventario y documentacién de los servicios y soluciones
incluidos en la licitacion:

o Todos los sistemas, software, equipos, licencias, lineas y enlaces
estaran inventariados y debidamente documentados. Este inventario
y documentacién estaran a disposicion de ASEPEYO en formato
electrénico y actualizados diariamente y/o como consecuencia de
aplicar acciones correctivas/preventivas.

o La facturacion de los diferentes servicios correspondientes a
ASEPEYO debera ser coherente con el inventario. Es decir, el
adjudicatario mantendra un inventario donde se refleje correctamente
la direccion de cada centro y los servicios asociados a dicha
direccién. En caso de diferencias entre la direccion del centro y la
direccién del servicio, el adjudicatario actualizard continuamente el
inventario de manera que los servicios estén imputados a los centros
de manera correcta.

Se contemplan 3 niveles de servicio de operacion de CU:

1.

Nivel de atencion al usuario basico. Este nivel se ofrecera desde el call center de
atencion al usuario de Asepeyo. Se encargara de hacer una primera atencion para
descartar las incidencias basicas con dispositivos o con el funcionamiento basico
del softphone.

Nivel de atencion medio. Este nivel lo proporcionara el departamento técnico de
Asepeyo. En este nivel, Asepeyo realizara las gestiones basicas de mantenimiento
de usuarios y dispositivos en lo que respecta a Altas/Bajas/Modificaciones de
cuentas de usuario, mantenimiento de colas de atencion telefonica, asignacion de
agentes a las colas, extraccion de reports, asignacion de extensiones a grupos de
salto, y otras gestiones.

Nivel avanzado de atencién operativa. Este nivel se encargaria de atender todas
las incidencias que no sea posible resolver desde los niveles inferiores, asi como
la configuracién avanzada de integraciones o de contact center, actualizaciones de
firmware, por ejemplo. En este nivel se espera que lleguen incidencias que
requieran expertos de colaboracion y telefonia.
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Al inicio del contrato, el proveedor realizara una formacion al personal de Asepeyo que
desempenfara las funciones del nivel 2.

El adjudicatario debera integrarse con la herramienta ITSM de Asepeyo para hacer
seguimiento de las incidencias y solicitudes. Asepeyo usa la plataforma de EasyVista.
Asepeyo proporcionard licencias a los técnicos del adjudicatario para interactuar con
EasyVista hasta que se complete la integracién con sus propias herramientas. Al inicio del
contrato debera presentar una planificacion para completar esta integracion.

Servicios de supervisién y garantia, soporte y mantenimiento

Los servicios de supervision deberan contemplar, como minimo, las siguientes
actividades:

e Monitorizacion y control de los servicios y sistemas incluidos en la presente
licitacion.

o Los servicios seran monitorizados remotamente y se adoptaran las

medidas necesarias para la resolucién de cualquier anomalia tan

rapido como sea detectada (siempre tras informar y acordar ventana
de intervencién con ASEPEYO).

o Deteccién y gestién de alarmas de servicios.
o Gestidn de incidencias.

o Los licitadores deberan especificar en su oferta técnica los
procedimientos de deteccion, comunicacién, tratamiento y escalado
de incidencias y averias.

o En caso de que el adjudicatario detecte una averia general o masiva
en su red que pueda afectar a la disponibilidad de los servicios, ésta
debera ser comunicada a ASEPEYO con la mayor brevedad posible,
asi como la evolucion de la misma hasta su solucion.

o El adjudicatario debera dotar a ASEPEYO de acceso a esta
monitorizacion.

Los servicios de garantia, soporte y mantenimiento deberan contemplar, como minimo, las
siguientes actividades:

e El mantenimiento preventivo y correctivo del conjunto de servicios sera
responsabilidad del adjudicatario. Debera incluir la totalidad de elementos
qgque componen el servicio. Todos los gastos de material, mano de obra,
desplazamientos y otros, estaran incluidos en los costes fijos de alquiler y
mantenimiento.

e Mantenimiento preventivo:
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o Analisis de parametros de capacidad o configuracidon que permitan
establecer puntos de mejora.

o Gestidén del rendimiento y capacidad de los sistemas asociados para
prever posibles incidencias y asegurar posibles crecimientos.

o Analisis continuo de las incidencias repetitivas.

o De todo lo anteriormente descrito, el proveedor debera aportar un
informe indicando las actuaciones y tareas realizadas, asi como
también, las propuestas de mejora.

e Mantenimiento correctivo:

o Sera responsabilidad del adjudicatario gestionar y reparar las averias
de nivel 3 que puedan surgir, con independencia de si implican, por
ejemplo, desplazamiento de personal, mano de obra o herramientas y
materiales para efectuar la intervencién, tanto en ubicaciones de
ASEPEYO, como del propio adjudicatario. Los gastos de reparacién
correran a cargo del adjudicatario.

o ASEPEYO debera tener en todo momento visibilidad del estado de la
resolucion de las incidencias, seguimiento, estado y prevision de
resolucion. Asimismo, existird un buzdon de correo asignado y un
teléfono directo. Cualquier cambio en la evolucion de una incidencia
debera ser notificado a ASEPEYO a través del Service Manager, y
debera ser actualizado en la herramienta de ticketing de Asepeyo
(EasyVista) en el momento que se produzca dicho cambio.

o Las actuaciones de mantenimiento planificadas se realizaran en un
horario acordado con ASEPEYO, de manera que se minimice la
alteracion en la disponibilidad del servicio.

Los servicios de visualizacidbn, monitorizacion, gestion y administracion de la
infraestructura de CU deberan orientarse a garantizar la continuidad, la calidad y la
seguridad del servicio. Realizando como minimo las siguientes actividades:

o Generar diferentes tipos de alarmas en relacion con la degradacién
de la calidad del servicio establecido.

o Actuar de forma proactiva en base a un manual de actuacion definido
previamente con ASEPEYO (segun procedimiento preestablecido).

o El adjudicatario incluird herramientas que seran administradas por él,
aunque ASEPEYO tendra acceso a las mismas tanto para
visualizacién como para modificacion de aquellos parametros que se
acuerden con el adjudicatario.
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o En caso de no existir un procedimiento de actuacion definido para la
incidencia detectada, se debera validar con ASEPEYO un nuevo
procedimiento e incorporarlo en el manual de actuacion.

Servicios de seguimiento
Los servicios minimos de seguimiento requeridos son:

e Seguimiento del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio. El
adjudicatario se encargara de realizar el seguimiento y el reporte del
cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio.

e ASEPEYO cuenta con su propia herramienta de gestién de proyectos, en la
que el adjudicatario debera acceder para gestionar la operativa recurrente
del contrato.

e FElaboracion de los informes mensuales de seguimiento o bajo demanda a
peticion de ASEPEYO:

o Informes de operacién e incidencias de nivel operativo 3:

= El adjudicatario redactara informes técnicos de la situacion de
los servicios, incluyendo como minimo:

e Actividades de operacion realizadas durante el periodo.

e Actividades de mantenimiento, asi como las incidencias
en los servicios y su resolucion.

e Modificaciones sobre la configuracion.

= El informe debera contemplar también informes de trafico y

rendimiento de los servicios gestionados, que deben permitir la
identificacion de forma preventiva de posibles incidencias y
aportar recomendaciones y mejoras de forma continua.

= Para cada una de las incidencias, el adjudicatario debera facilitar

a ASEPEYO un informe que indique: fecha y hora de comienzo,
origen del mismo, situacion planteada, solucion, observaciones,
fecha y hora de finalizacion, indicador de averia repetida en el
mes, asi como otros campos adicionales, que se consideren
necesarios.

o Informes de Acuerdos de nivel de servicio (SLA):

= El adjudicatario redactara los informes mensuales del grado de

cumplimiento de los SLA, y de manera proactiva incluira las
penalizaciones en caso de que sean de aplicacion.

o Informe de disponibilidad del servicio.
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= Adicionalmente, para los incidentes de mayor gravedad, el

informe debera contemplar las acciones llevadas a cabo para
resolverlas y los tiempos de respuesta y resolucion.

En caso de incidencia con impacto grave de nivel 3, con degradacion o pérdida del
servicio, el proveedor debera presentar, de manera proactiva, un informe de justificacion
en las 24h siguientes a la incidencia, donde se expliquen las causas, las soluciones
aportadas y los incumplimientos que se han incurrido en las SLA si procede.

Los licitadores incluirdn en sus propuestas un ejemplo de los informes anteriores
requeridos. No obstante, el formato e informacion contenida se adecuara a los
requerimientos que establezca ASEPEYOQO. En caso de ser necesario, el adjudicatario
debera generar informes “a medida”.

Los licitadores deben contemplar en su oferta la redaccion del Modelo de Gestion de los
servicios objeto del presente pliego, en el que se defina la interlocucion y los
procedimientos, técnicos y administrativos, para la correcta gestiéon de estos servicios.

Antes del final de cada mes se mantendra una reunion para la revision y seguimiento del
contrato que vendra acompafiada de un acta donde se detallaran los temas tratados, para
ello el adjudicatario debera aportar los informes relacionados al seguimiento del servicio,
entre el dia 10 y 15 de cada mes. Todos estos requerimientos seran responsabilidad del
adjudicatario.

Las incidencias deberan ser registradas y actualizadas en la plataforma de ticketing propia
de ASEPEYO . Para lo cual, el adjudicatario debera hacer una integracion via API REST.

Calidad y disponibilidad de los servicios

Los ANS detallados en el Anexo B — ANS son de obligado cumplimiento. En caso de
incumplimiento, se aplicaran de manera automatica las penalizaciones especificadas en
dicho anexo.

El adjudicatario debera generar, mensualmente, la informacion especificada en los anexos

correspondientes a los ANS, a partir de la informacion registrada en las herramientas de
ticketing.
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5.3Equipo de trabajo

El dimensionado segun perfiles debera ser especificado en las propuestas de los
licitadores. Este dimensionado debera ser aprobado por ASEPEYO para garantizar que
en todo momento se cumple con los niveles de calidad exigidos. A lo largo del periodo de
vigencia del contrato se podra modificar el dimensionado de acuerdo a los requerimientos
de ASEPEYO o porque el proveedor lo considere necesario, sin que ello implique ningun
incremento de costes.

El adjudicatario dispondra de todos los recursos humanos y materiales requeridos y
adecuados para la prestacion del servicio durante todo el periodo de vigencia del contrato
de acuerdo con la descripcion de los servicios del punto “5.2 Servicios de operacion”. Es
decir, las propuestas deberan incluir todos los elementos de coste necesarios. Las
propuestas deben detallar todos los servicios contemplados en el presente pliego.

El adjudicatario debe preservar toda la informacion del proyecto recogida por la oficina
técnica de implantacion y traspasarla de forma procedimentada a su servicio de gestion
personalizada de explotacién y a ASEPEYO.

Para todas aquellas tareas que el adjudicatario deba llevar a cabo en estrecha
colaboracién con el personal de ASEPEYO, éste debera tener en cuenta los horarios y
calendarios laborales de ambos.

No obstante, en circunstancias excepcionales, y cuando la realizacion efectiva de los
trabajos no se ajuste a los horarios establecidos, el adjudicatario debera comprometerse a
una plena disponibilidad, sin que la realizacion del trabajo fuera del horario habitual tenga
una consideracién especial a efectos de facturacion.

En el caso de que, por razones ajenas a ASEPEYO, los trabajos contratados puedan
implicar para el adjudicatario la decision de ejecucién de los mismos en régimen de
turnos, en sabados o festivos, o en horario nocturno, ASEPEYO no aceptara sobrecostes
adicionales por estas circunstancias, que deberan ser asumidos siempre por el
adjudicatario.

5.3.1 Perfiles del equipo de trabajo

Debera existir la figura por parte del adjudicatario que realizara la labor de Service
Manager, que velara, durante la explotacion, por la calidad de los servicios. Las funciones
minimas para desempenar por su parte se listan a continuacion:

e Gestidn de cambios e incidencias.
e Seguimiento de incidencias y reporte de su evolucion a ASEPEYO.
e Responsable de la parte técnica y seguimiento operativo del adjudicatario.

e Preparacién y asistencia al Comité de Seguimiento de Comunicaciones.
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e Presentacion de informes mensuales (por ejemplo, rendimientos y SLAS) y
bajo demanda.

e Propuesta de mejoras y actualizaciones en la red de ASEPEYO.

e Soporte y asesoramiento técnico.

El Service Manager desempefiara sus actividades en las dependencias del adjudicatario.
El adjudicatario debera prever ausencias del citado perfil para proporcionar una suplencia
con las suficientes garantias (ver apartado Modificacion en los recursos asignados).

Equipo responsable de facturacion del contrato, el cual debe contar como minimo con dos
personas. ASEPEYO debera contar con total disponibilidad de este equipo las veces que
lo requiera dentro de un horario laboral de 9 am a 5 pm. Para ello debera poner a
disposicién canales de comunicacion directo con los miembros del equipo (NO nimeros
de centralita)

Ademas de la figura del Service Manager y del equipo de facturacion, los licitadores
indicaran el disefio del equipo de trabajo propuesto para garantizar la prestacién optima
del servicio.

5.3.2 Suplencias

Siempre que se produzca una ausencia temporal en cualquiera de los perfiles sera
necesario realizar su sustitucion por una persona que pueda cubrir con garantias las
funciones del perfil suplido, con un tiempo maximo de 10 dias habiles, si bien se podra
acordar con ASEPEYO la no realizacion de estas suplencias en condiciones
excepcionales, siempre que los condicionantes del servicio lo permitan.

5.3.3 Modificacion en los recursos asignados

ASEPEYO se reserva el derecho de solicitar el cambio de algun recurso, en caso de ser
necesario.

En caso de producirse sustitucién de recursos por causas ajenas al adjudicatario, se
debera sustituir con personal con la misma capacitacion y preparacion.

Asimismo, la autorizacién de cambios puntuales en la composicion del equipo presentado
en oferta por parte del adjudicatario requerira de las siguientes condiciones:

e Estos cambios puntuales no implicaran que el equipo resultante, quede por
debajo del minimo exigido en este Pliego de Prescripciones Técnicas.

e Justificacion escrita, detallada y suficiente, explicando el motivo que suscita
el cambio.

e Presentaciéon de posibles candidatos con un perfil de cualificacion técnica
igual o superior al de la persona que se pretende sustituir.
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e Aceptacion por la Direccion de ASEPEYO de alguno de los candidatos
propuestos.

e Con objeto de evitar los inconvenientes que puedan surgir en la continuidad
de los trabajos que realiza la persona a sustituir, el adjudicatario garantizara
el correcto traspaso del conocimiento previendo un periodo de solapamiento
entre los recursos de una duracion minima de 15 dias habiles (tiempo de
solapamiento a costa del adjudicatario).

e Se debera presentar a la Direccion de ASEPEYO un calendario exhaustivo
de traspaso, detallando la informacion a traspasar entre los dos recursos, e
hitos para estos traspasos.

6. Plan de implantacion

6.1 Requerimientos generales durante la implantaciéon

El adjudicatario debera realizar el proyecto técnico de implantacion atendiendo a los
siguientes criterios minimos:

e Una vez definido el proyecto técnico, la informaciéon debera fluir de forma agil
entre todos los recursos del adjudicatario implicados en la implantacion.

e El personal técnico responsable de la instalacion debera disponer de todos
los parametros y criterios de configuracion definidos previamente por el
equipo de trabajo del adjudicatario y ASEPEYO.

e El adjudicatario debera realizar un plan de pruebas de acuerdo con la
instalacion que permita definir en detalle las configuraciones de los sistemas.

e El adjudicatario debera contemplar todas las labores asociadas a la puesta
en marcha, incluyendo los desplazamientos y/o dietas necesarias durante la
fase de implantacion sin que implique costes extraordinarios para ASEPEYO.

El adjudicatario designara un Jefe de Proyecto (responsable de la transicion) y un equipo
de trabajo que deberan, como minimo, asumir las siguientes responsabilidades:

e El Jefe de Proyecto debe ser la interfaz de comunicacion entre ASEPEYO y
los servicios de gestion del adjudicatario.

e El Jefe de Proyecto debera asumir la direccién y coordinacién del proyecto.
Esta figura estara operativa hasta la finalizacion completa de la implantacion.
Las tareas asociadas a la direccion y coordinacién del proyecto deben incluir
definicion del proyecto técnico detallado, definido dentro de la propuesta
presentada.

e El inicio y coordinacién del despliegue se realizard de forma proactiva por
parte del Jefe de Proyecto y del equipo de trabajo del adjudicatario.

e El equipo de trabajo del adjudicatario o el Jefe de Proyecto deben asumir, al
menos, las siguientes tareas de direccién y coordinacion del proyecto:
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o Ser el contacto de recepcion de material (no debe ser enviado
directamente a ASEPEYO). El almacenamiento y distribucion del
material sera responsabilidad del adjudicatario.

o Ser el contacto para la coordinacion de la instalacion.

e ASEPEYO podra solicitar, de forma justificada, el cambio de Jefe de
Proyecto del adjudicatario, que se hara efectivo en un plazo maximo de 15
dias.

Durante el proceso de instalacion / implantacion, el adjudicatario debera cumplir con los
siguientes requisitos minimos:

e El adjudicatario debera realizar la definiciéon de todos los requerimientos
previos de ASEPEYO (por ejemplo: espacio, alimentacién, red,
configuraciones), para poder llevar a cabo la instalacion con éxito.

e Definicién de un protocolo claro y detallado de implantacion, con definicion
de responsabilidades.

e Cualquier instalacién a realizar por parte del adjudicatario debera ser
aprobada previamente por ASEPEYO vy debera respetar los protocolos y la
planificacién de implantacion. Cualquier iniciativa del adjudicatario que no
haya sido planificada previamente, no implicara una demora en la
implantacién imputable a ASEPEYO.

e En ningun caso la implantaciéon podra conllevar una pérdida de nivel de
servicio o una interrupcion del mismo, a excepcién de las interrupciones
necesarias y consensuadas por ambas partes.

e Suministro, instalacion y configuracion de todas las herramientas necesarias
para el buen funcionamiento de los servicios y soluciones ofertados.

6.2 Calendario

La totalidad de los servicios (a excepcion de las salas de videoconferencia avanzadas)
debera estar operativa en un plazo maximo de 4 meses, computados desde la fecha de
firma del contrato hasta la fecha en que se dé la conformidad por parte de ASEPEYO
mediante la correspondiente Acta de Finalizacion emitida por parte del adjudicatario y
firmada por ambas partes, todo ello respetando los compromisos vigentes de ASEPEYO.
ASEPEYO se reserva el derecho a modificar el calendario propuesto por el adjudicatario.

En caso de incumplimiento de los plazos maximos de implantacién establecidos,
ASEPEYO podra optar por:

e Penalizar al adjudicatario segun los ANS de implantacion establecidos en el
Anexo B — ANS.

e Resolver el contrato, segin lo establecido en el Pliego de Clausulas
Administrativas Particulares.
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6.3Fases

El licitador detallarda en su propuesta, el plan de implantacién previsto, especialmente
haciendo énfasis en las fases propuestas y el plan de migracién previsto.

La implantacion de los servicios solicitados en el presente pliego se elaborara de acuerdo
con las siguientes fases:

Validacion de la solucion a implantar. Comprobacion por parte de
ASEPEYO del detalle de los servicios a implantar para asegurar que estos
incluyen el dinamismo propio de los servicios y que los servicios implantados
se adaptan a las necesidades reales de ASEPEYO en el momento de inicio
de la ejecucién del contrato.

o Elaboraciéon del proyecto ejecutivo por parte del adjudicatario.
Una vez comunicada la adjudicacién de la presente licitacién, el
adjudicatario dispondrd& de 2 semanas para elaborar el
correspondiente proyecto ejecutivo (estudio previo o consultoria) que
incluira todos los aspectos técnicos y de explotacion con el maximo
detalle.

o Solucion técnica: Presentara la solucion final del disefio, tecnologia,
dimensionado, plan de implantacion, plan de pruebas, plan de
formacion, plan de emergencia, penalizaciones por retrasos, y
demas.

o Soluciéon de explotaciéon: Planes de gestién y explotacion que
incluiran los procedimientos y protocolos, aplicativos, formato de
datos, y demas, para la provision de los servicios asociados a la
explotacion.

Aprobacién del proyecto por parte de ASEPEYO. Una vez recibido el
proyecto, ASEPEYO lo analizara y podra realizar propuestas de cambios que
deberan ser incluidas por parte del adjudicatario. El adjudicatario dispondra
de 1 semana adicional para entregar el proyecto actualizado. El adjudicatario
no lanzara la peticién de ninguna provisién de servicios y/o equipamiento
hasta que la fase elaboracién de proyecto ejecutivo esté aprobada por parte
de ASEPEYO. ASEPEYO no se responsabilizara de provisiones lanzadas
con anterioridad a la aprobacion.

Ejecucion y puesta en marcha. Una vez entregado el plan proyecto
definitivo se iniciaran los procesos de ejecucién y puesta en marcha.

o En caso de cambio de proveedor del servicio actual, se debera
garantizar el soporte y los recursos para minimizar el impacto de la
migracion, estableciendo una colaboracion directa tanto con
ASEPEYO como con el proveedor saliente.
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o EI proveedor debe dejar el servicio correctamente operativo tras la
instalacion y puesta en marcha en cada uno de los centros requeridos

e Test y pruebas. El adjudicatario realizara los test necesarios de acuerdo con
el plan de pruebas presentado. ASEPEYO podra realizar pruebas
adicionales, con el soporte del personal y medios del adjudicatario, sin
ningun coste. No se consideraran superadas las pruebas sin la aceptacién
por parte de ASEPEYO. Las pruebas minimas que se realizaran son:

o Pruebas de llamadas entre los diferentes tipos de terminales fijos,
softphone, softphone desde Internet, moviles corporativos y externos.

o Pruebas de configuracion de los trunk sips tanto con la red de
telefonia publica como con la mévil. Balanceo de cargas y activacion
de enlaces secundarios.

o Pruebas que verifiqguen el correcto funcionamiento de los nuevos
elementos instalados.

o Pruebas que verifiquen el correcto funcionamiento de las
herramientas de gestion.

o El adjudicatario realizara y documentara estas pruebas antes de
proceder a dar el visto bueno o ready for service (RFS) de un
elemento o servicio. A partir de aqui, ASEPEYO se guarda la cdias
laborables a la fecha de entrega RFS por parte del adjudicatario,
antes de la aceptacion de la instalacion. En caso de que las pruebas
sean negativas, el servicio no se dara por aceptado.

e Formacién. El adjudicatario se responsabilizara de la formacién de los
usuarios que designe ASEPEYO, segun se establece en el apartado “6.6
Plan de formacion”.

e Aceptacion. Realizadas con éxito las pruebas y entregada toda la
documentacion, ASEPEYO procedera a la certificacion de los servicios.

o Entrega de documentacion de las instalaciones. La documentacion
se entregara en formato electrénico, incluira las versiones finales del
proyecto ejecutivo con los resultados de las pruebas de test
realizadas. El adjudicatario acordara un modelo de documentacion y
etiquetado con ASEPEYO.

o A partir del momento de certificacion, el adjudicatario podra iniciar la
facturaciéon del servicio. No se consideraran certificados, ni por lo
tanto se podran facturar, servicios que no hayan superado las
pruebas realizadas.
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6.4Plan de migracién

Se debera incluir un plan de migracion para los diferentes ambitos de servicio que son
objeto de la presente licitacion.

El plan de migracién propuesto en la oferta para cada ambito de servicio debe considerar
los siguientes requisitos minimos:

e Se elaborara un plan de migracion que detalle el plan de despliegue
detallado en pre-produccion si aplica, pasos para la puesta en produccion,
mecanismos de marcha atras en caso que se detecten problemas en el paso
a produccion y mecanismos de gestion del cambio.

e La minima afectacién de los servicios a los usuarios en el proceso de
migracion. En caso de ser necesario la instalacion de elementos temporales
para el proceso de migracién, los costes correran a cargo del adjudicatario,
garantizando un proceso de migracion con afectacion minima sobre la
operativa.

e Las migraciones se realizaran en el horario fijado por ASEPEYO con el fin de
minimizar la indisponibilidad. Estos horarios pueden ser noches y fines de
semana, en caso de que la criticidad de la sede asi lo requiera.

e Debera indicarse el plan de pruebas previsto para la certificacion de los
servicios instalados.

o El adjudicatario sera el encargado de la configuracién, puesta en
marcha y comprobacioén del correcto funcionamiento en todos los
centros de acuerdo con las fases que se establezcan, y realizara
tantas visitas como sean necesarias para verificar dicho correcto
funcionamiento.

6.5 Equipo de trabajo

El Equipo de Trabajo adscrito por el licitador a la ejecucion de la implantacién de los
servicios de comunicaciones, sera el que el licitador estime necesario para la buena
ejecucion del proyecto, estando formado como minimo por los siguientes perfiles clave,
para la coordinacion, gestion y ejecucion del expediente:

e Jefe de Proyecto, 1 recurso 100% dedicado y con una experiencia minima de
5 anos (de los cuales como minimo 2 afios seran en proyectos ejecutados en
organizaciones con mas de 1.000 empleados).

e Gestores de implantacion, al menos 1 recurso con dedicacion minima del
75%.

Se valorara la composiciéon del Equipo de Trabajo adscrito a la ejecucion del proyecto de
implantacién que organizativamente se ajuste mejor a los requerimientos especificados en
la presente licitacion, asi como el conjunto de certificaciones profesionales aportadas por
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el mismo, en el ambito correspondiente a los referidos requerimientos técnicos y
funcionales.

A tal efecto, la empresa licitadora debera indicar en su oferta los recursos que integren el
Equipo de Trabajo adscrito a la ejecucion del proyecto, incluyendo el numero de recursos,
la cantidad de horas previstas por perfiles y por recursos, y la dedicacion y roles que
ejerceran durante el transcurso de la prestacion del servicio, desglosado por fases,
teniendo en consideracién los requerimientos de solvencia exigidos en este ambito.

6.6 Plan de formacién

ASEPEYO sera el encargado de establecer las directrices para el disefio del plan de
formacion del personal de ASEPEYO, asi como de la coordinacién del mismo. El
adjudicatario, por su parte, sera el encargado de la preparacion, la propuesta del disefio,
calendario, metodologia, participantes y contenidos de la formacion a impartir y que
debera ser aprobado por ASEPEYO.

El plan de formacion debe incluir, como minimo, los siguientes contenidos:

e Herramienta de gestion Webex Contact Center y aplicativos asociados

e Herramientas de reporting tanto de la parte de Webex Calling como de la
parte de Webex CC.

e Herramientas de gestion del sistema de grabacién de llamadas
e Herramientas de gestion del sistema de encuestas

e Herramienta de gestion de colas de llamada (Software de Centralita
Telefonica)

e Sistema de telefonia DECT

Se proporcionara una formacién de administracion sobre la plataforma Webex Calling a
los administradores de ASEPEYO, enfocada en las configuraciones y funcionalidades
especificas desplegadas en su solucion.

El plan de formacién debera estar dirigido a personal de ASEPEYO y al de su proveedor
de servicios IT y cumplir los siguientes requerimientos minimos:

e El nimero maximo de asistentes a cada formacién sera de 30 personas.

e Tras cada formacion, los asistentes recibiran un certificado de asistencia y
aprovechamiento de la misma.

e El adjudicatario debera estar en disposiciéon de ofrecer las formaciones
requeridas tanto en formato presencial como online. En cada caso, se
consensuara con ASEPEYO la opcion mas conveniente, o bien una
combinacién de ambas.

e El adjudicatario debera entregar la documentacion de soporte de cada
formacion en formato electrénico a ASEPEYO.
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7. Calidad operativa y de gestion del servicio

7.1 Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Para la gestion y seguimiento de los servicios prestados por el adjudicatario,
Asepeyo define unos Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS), que los ofertantes pueden
complementar y mejorar, que permiten monitorizar y evaluar la calidad y la gestién de
estos servicios a través de unos indicadores que parametricen el grado de consecucién
acordado para cada servicio.

En el Anexo B — ANS, se describen los diferentes ANS que se utilizaran para medir el
nivel de prestacién del servicio. Estos acuerdos, se dividen en varios grupos y dentro de
cada grupo de gestion, se definen un conjunto de indicadores que permitiran, a
partir de métricas de datos operativos objetivos, medir los niveles de rendimiento y
consecucion de cada servicio segun el nivel acordado. Los indicadores tendran la
siguiente estructura:

* Coédigo: Nombre del indicador.

* Descripcion: Definicion del indicador y del objetivo de medida.

* Métrica: Descripcion para el calculo del indicador o parametrizacion del nivel
segun una escala de valorizacion.

* Periodicidad: Intervalo de tiempo de medicion y presentacion del resultado del

indicador.

* Valor requerido: Valor requerido a partir del cual se establece el limite de
cumplimiento del acuerdo. El indicado en las tablas define el valor requerido por
pliego, que podra ser mejorado por los licitadores.

* Tipo de incumplimiento: Es la categorizacién de tipo de incumplimiento que se
ocasiona al no cumplir con el valor maximo requerido. Lo cual va asociado a un
tipo de penalizacién econdmica.
Asepeyo podra realizar auditorias peridédicas de los parametros ofrecidos con personal
propio o con recursos externos, por este motivo el adjudicatario estara obligado a facilitar
la realizacion de las labores asociadas y colaborar con los medios necesarios.

Adicionalmente, en sus propuestas los licitadores deberan incluir:

. Metodologia del operador para garantizar el cumplimiento de los
compromisos (especificar matriz de escalado).

*  Procedimiento del calculo de los ANS por parte de los licitadores.
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* Procedimientos de contrastacion de datos de los ANS con los de Asepeyo.
* Plazo maximo de entrega de los indicadores ANS a Asepeyo.
* Procedimientos y calendario para hacer efectivas las penalizaciones.

* Procedimientos para afadir nuevos ANS.

Asepeyo se reserva el derecho a afiadir nuevos parametros y afadir/modificar los
propuestos a fin de garantizar la maxima calidad de los servicios prestados para el
cumplimiento de las necesidades propias de Asepeyo.

Cualquier incidencia, indisponibilidad, peticion de oferta, peticion de provision, peticion de
informe, o solicitud de cualquier tipo se podra considerar parada en el caso que exista
cualquier impedimento por parte de ASEPEYO que no permita las actuaciones necesarias
para la resolucién de esta. En esos casos, ese tiempo de parada no computara en el
célculo de los ANS.

Todas las incidencias deben ser comunicadas a ASEPEYO, en caso de omision de alguna
de ellas ASEPEYO lo considerard como un incumplimiento muy grave.

7.2 Tipos de incidencias

Las incidencias de servicio se clasifican en funcién de la gravedad:

- Incidencia leve: fallo del servicio que no impide la ejecucién habitual del mismo.
- Incidencia grave: fallo del servicio que impide la ejecucion habitual del mismo.

8. Devolucion del servicio

Para garantizar la correcta transferencia de activos y conocimientos, al finalizar la vigencia
del contrato se elaborara un plan de retorno de los componentes y los servicios, el coste
del cual estara incluido en la oferta.

El licitador incluirda en su propuesta un Plan de Devolucion del servicio detallado que
describa las obligaciones y tareas que deberan desarrollarse por cada una de las partes
en relacion con la devolucion y que incluya los términos y condiciones en los que se
realizara esta reversion.

El proveedor saliente debera mantener, durante la devolucién del servicio, el mismo
equipo de trabajo que durante el resto de la prestacién, asegurando el cumplimiento de
los acuerdos de nivel de servicio establecidos.

Durante esta fase, el adjudicatario se compromete a facilitar toda la ayuda necesaria

durante este proceso de devolucion a ASEPEYO, o a terceras partes nombradas por esta,
para un correcto traspaso de servicios subcontratados, garantias o contratos de
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mantenimiento existentes hasta el momento de la terminacion del contrato en las mismas
condiciones que se hubiesen pactado con los proveedores.

El adjudicatario debera revertir todo el equipamiento y licenciamiento, adscrito de forma
exclusiva a los servicios objeto del contrato, a ASEPEYO o a terceras partes acordadas
para facilitar la continuidad del servicio sin coste alguno. También se deben incluir los
sistemas vy licencias necesarias para la gestion, administracion y monitorizacion de todos
los equipos y servicios incluidos en la transferencia.

El adjudicatario pondra a disposicion de ASEPEYO cualquier herramienta desarrollada
durante la ejecucion del contrato, tanto por el adjudicatario como por los terceros que
haya contratado, para mejorar la prestacion del servicio. El codigo fuente y la
documentacion de estas herramientas seran entregados a ASEPEYO a la finalizacion del
contrato.

En este sentido, ASEPEYO no asumira dedicacion de recursos propios o del nuevo
adjudicatario en las actividades de devolucion.

Este proceso se iniciara con una comunicaciéon formal por parte de ASEPEYO, como
minimo con un mes de antelacion, de su voluntad de ejecutar el plan de devolucion.

El adjudicatario debera tener en cuenta que, una vez activado el plan de devolucion,
ASEPEYO podra ir dando de baja y migrando al nuevo proveedor los servicios, con la
consiguiente reduccion en la facturacion.

Sera ASEPEYO, o quien ASEPEYO designe, el responsable de coordinar la devolucion
del contrato integro, gestionando esta actividad, extremo a extremo, con los prestadores
entrante y saliente del servicio.

La devolucion del servicio no se considerara finalizada hasta la firma por parte de
ASEPEYO del acta de aceptacion de la devolucién del servicio emitida por el adjudicatario
saliente, condicion necesaria para el pago de la ultima factura.

En caso de incumplimiento, ASEPEYO podra aplicar las siguientes penalizaciones
durante el periodo de devolucién:

e Por otro lado, y con el objetivo de desincentivar la reduccidon de recursos
asignados por el adjudicatario saliente, se duplicara el valor de las penalizaciones
en caso de incumplimiento de los ANS establecidos en el presente pliego.

Adicionalmente, el plan de devolucién debe cumplir con los siguientes principios y
contenidos particulares minimos:

e FEl proceso de transferencia en si mismo no tendra una duracién superior a 4
meses desde la notificacion oficial de expiracion o cancelacién, total o parcial del
servicio, tras los cuales el proveedor entrante se hara cargo por completo del
servicio.

e Facilitar toda la informacidon necesaria para la realizacion del traspaso, tanto
técnica como administrativa, en un plazo maximo de 30 dias naturales.
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Incluira la metodologia de transferencia de conocimiento de los aspectos
fundamentales de operacién del servicio y, como minimo, describira:

o La asistencia, la formacion y la documentacién sobre los procedimientos de
negocio o sistemas de ASEPEYO al nuevo adjudicatario.

o El acceso al hardware, el software, la informacion, la documentacién y otro
material utilizado por el adjudicatario o ASEPEYO en la provision del
servicio.

o La formacion practica tutelada, en la que el personal designado por
ASEPEYO o el nuevo adjudicatario realice los trabajos propios de cada
proceso o funcionalidad tutelados por el personal del adjudicatario.

Adicionalmente, en caso de ser requerido por ASEPEYO, el adjudicatario proveera
de soporte remoto a consultas técnicas con posterioridad a la finalizacion del
contrato, por un periodo maximo de 3 meses.

9. Plan de adecuacioén y no obsolescencia

Los licitadores deben incluir un plan de evolucion de los servicios y sistemas propuestos y
los mecanismos disponibles para prevenir la obsolescencia de los servicios y sistemas
propuestos que puedan ser utilizados a posteriori durante el periodo de vigencia del
contrato si se desea evolucionar los servicios y sistemas. El plan de evolucion debera
incluir, como minimo, una descripcion detallada de:

Posible evolucion prevista para los servicios y sistemas propuestos en sus
respuestas a la licitacion, identificando aquellos que podrian quedar obsoletos
durante la vigencia del contrato derivado de dicha evolucion.

Calendario de disponibilidad de las evoluciones descritas para los servicios y
sistemas propuestos.

Descripcion de potenciales servicios y sistemas avanzados que pudieran
proveerse en el futuro, con vinculacién a los servicios y sistemas incluidos dentro
del alcance del contrato.

Calendario de disponibilidad previsto para los servicios y sistemas avanzados
considerados en el punto anterior.

Los cambios evolutivos naturales de la red deberan ser asumidos por el
adjudicatario, de forma que la red de ASEPEYO sea eficiente y sin elementos
obsoletos. Durante la duracion del contrato, el adjudicatario debe prever, sin coste
para ASEPEYO, la migracién a nuevas redes y/o servicios inherentes a la
evolucion del sector que mejoren las prestaciones de la red de ASEPEYO.

Ninguna de las acciones de evolucién de los servicios, asi como de los sistemas
propuestos, mecanismos y/o provisiones relacionadas con el objeto del contrato, podra
implicar un incremento de los importes adjudicados, ni superar el limite presupuestario del
contrato.
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10. Condiciones de pago y facturacion
Los pagos se realizaran mediante transferencia bancaria.

En todo caso, la factura debera cumplir con lo dispuesto en el articulo 6 del RD 1496/2003
de 28 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se regulan las
obligaciones de facturacion, y con lo dispuesto en la Ley 25/2013, de 27 de diciembre, de
impulso de la factura electrénica y creacién del registro contable de facturas del Sector
Publico (http://www.facturae.gob.es/face/Paginas/FACE.aspx).

Asimismo, en cumplimiento con lo establecido en la normativa interna de contratacion de
esta Mutua, el adjudicatario debera indicar en la factura o certificacion correspondiente el
numero de referencia del contrato que ASEPEYO facilitara a la empresa adjudicataria una
vez firmado y registrado el mismo en su base de datos. La no inclusién del nimero de
referencia citado en la factura retrasara de forma indefinida su aprobacién y por tanto su

pago.

Se requiere que la facturacion mensual se entregue en un formato inteligible y tratable de
acuerdo con los criterios que se fijen desde ASEPEYO. Por ello, el sistema de facturaciéon
debe permitir, como minimo, las siguientes facilidades:

e La facturacion sera en formato electronico e incluira el maximo detalle
posible (concepto facturado, sede de instalacién, unidades, periodo de
facturacién, entre otros). En caso de que se requiera una intervencion
manual en el proceso de facturacion, ésta sera responsabilidad del
adjudicatario, mediante el rol de gestor de servicio propuesto por el propio
adjudicatario.

e FEl adjudicatario debe mantener actualizado el inventario y reflejarlo
correctamente en la facturacion.

e La informacion sera accesible via Web y en formato electrénico, y con un
formato tratable informaticamente.

e EIl adjudicatario no podra, de forma unilateral, cambiar el formato de la
informacion con el que se ofrecera la factura. Cualquier cambio sera
informado con antelacién a ASEPEYO para su revision y conformidad.

e ASEPEYO y su colaborador deberan validar las facturas antes de ser
subidas en la plataforma destinada para ello. Si pasados 7 dias naturales no
se hubiera recibido validacion, el adjudicatario podra subir la factura
directamente siempre y cuando no supere el 10% del precio mensual
establecido en contrato.

Pagina 56 de 57


http://www.facturae.gob.es/face/Paginas/FACE.aspx

CP00164/2024 Contratacion mixta de renovacion del servicio de comunicaciones

== unificadas, suministro de terminales de telefonia en hospitales y auriculares para
—— tl
= ASEPEYO ASEPEYO, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social, nim. 151.

Pliego de Prescripciones Técnicas

10.1 Facturacion durante la migracién

A la entrega de un servicio o parte de él, el operador entrante indicara a ASEPEYO
qué servicios ha de dar de baja con el operador anterior, de tal modo que una vez
cese la facturacion, el nuevo operador proceda a facturar su servicio previa
validacién por parte de ASEPEYO. Sera responsabilidad del operador entrante la
gestion de este control de entregas y bajas, comunicandolo por escrito a
ASEPEYO.

10.2 Facturacion durante el contrato

Los licitadores deberan tener en cuenta en sus propuestas econdmicas la
amortizacion de cualquier hardware o trabajos de implantacion o configuracion a lo
largo de la duracion del contrato sin prorrogas, independientemente del momento
en que se hayan solicitado.

10.3 Facturacioén durante las posibles prérrogas del contrato

Si Asepeyo opta por ejecutar alguna de las prérrogas, durante esa fase del
contrato, tal y como se detalla en el Anexo V - Modelo de proposicién econdmica y
demas criterios automaticos sometidos a férmulas, no se facturara ningun
hardware, trabajos de configuracion o implantacion solicitados antes de las
prérrogas por considerarse ya amortizados. Durante las posibles prérrogas soélo se
facturara el licenciamiento, soporte y mantenimiento de los servicios solicitados
anteriormente.

En el supuesto de que Asepeyo solicite algun nuevo servicio durante alguna de las
prérrogas, la parte hardware de dicho servicio se facturara duplicando el importe
mensual previsto durante la fase de contrato sin prorrogas detallada en el Anexo V
- Modelo de proposicidon econémica y demas criterios automaticos sometidos a
férmulas

—m=— Firmado digitalmente por: JUAN LUIS
e PAGESLARA - DNI 37288425C
_—_:=: 28.02.2025 08:42:44 CET

ASEPEYO

Pagina 57 de 57



	1.​Objeto 
	1.1​Alcance del contrato 
	 
	1.2​Situación actual 
	1.3.1​Introducción  
	1.3.2​Descripción de los centros 
	 
	1.3.3​Puesto de trabajo de Asepeyo 
	 
	1.3.4​Descripción de los servicios 
	 
	1.3.4.1​   Infraestructura plataforma Comunicaciones Unificadas 
	1.3.4.2 Telefonia fija y softphone: aplicativos y equipamiento asociados 
	 
	1.3.4.3   Videoconferencia y salas personales de reuniones: equipamiento y aplicativos asociados 
	1.3.4.4   Servicio de Centralita Telefónica 
	1.3.4.5​   Servicio de IVR 
	1.3.4.6​  Servicio de Contact Center y aplicativos asociados 
	1.3.4.7​   Servicios de Red Inteligente 
	1.3.4.8   Sistema de Telefonía DECT 
	1.3.4.9   Reporting avanzado 
	1.3.4.14​Consumo de tráfico de voz 

	 
	2.​Duración del contrato 

	3.​Requerimientos generales 
	3.1​Bolsa de horas 
	3.2​Enfoque de la propuesta 
	3.3​Actitud proactiva 
	 
	3.4​Provisión de los servicios tipo “llave en mano” 
	 
	3.5​Obligaciones del adjudicatario en seguridad de la información 

	4.​Requerimientos técnicos 
	4.1 Infraestructura plataforma Comunicaciones Unificadas 
	4.2 Requerimientos de telefonía fija y softphone: aplicativos y equipamiento asociados 
	4.3 Requerimientos videoconferencia y salas personales de reuniones: equipamiento y aplicativos asociados 
	4.4 Servicio de Centralita Telefónica 
	 
	4.5 Servicio de Contact Center y aplicativos asociados 
	4.6 Servicio de Red Inteligente 
	 
	4.7 Servicio del sistema de Telefonía DECT  
	4.8 Nuevo Equipamiento 
	 
	     4.13​Reporting avanzado 

	5.​Gestión de los servicios 
	5.1​Relación ASEPEYO – adjudicatario 
	 
	5.2​Requerimientos servicios de gestión 
	5.3​Equipo de trabajo 
	5.3.1​Perfiles del equipo de trabajo 
	5.3.2​Suplencias 
	5.3.3​Modificación en los recursos asignados 


	6.​Plan de implantación 
	6.1​Requerimientos generales durante la implantación 
	6.2​Calendario 
	6.3​Fases 
	6.4​Plan de migración 
	6.5​Equipo de trabajo 
	6.6​Plan de formación 

	7.​Calidad operativa y de gestión del servicio 
	7.1​ Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS) 
	7.2​ Tipos de incidencias 

	8.​Devolución del servicio  
	9.​Plan de adecuación y no obsolescencia 
	10.​Condiciones de pago y facturación 
	10.1 Facturación durante la migración 
	10.2 Facturación durante el contrato  
	10.3 Facturación durante las posibles prórrogas del contrato  


		2025-02-28T07:58:55+0100


		2025-02-28T08:42:44+0100




