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>

»

Bolsa de 8 Jornadas al ano para la realizacion de trabajos sobre el servicio
(modificacién de skill, modificacion del enrutamiento, etc)
2 licencias para atender buzones de voz

» Soporte 7 x 2¢4

3.4.2. Actualizacion del servicio

Durante el periodo de vigencia del contrato se deberan realizar upgrades a las dltimas
versiones que disponga el adjudicatario softphone IP Agent (usuario y supervisor).

3.4.3. Caracteristicas del Servicio de CCoD

La presente lista de caracteristicas son los requisitos a cumplir, pero no pretende ser
exhaustiva:

Administracion a través de la web

Soporte para integracion de aplicaciones externas

Soporte para exportacion de reportes a hojas de calculo, PDF y CSV
Consola de agente basada en web

Soporte de transferencia de llamada desde consola

Capacidad de colocar una llamada en espera

Seguimiento de agente asignado a una llamada.

Soporte para configuracion de umbral de llamada corta
Configuracion de espera maxima de llamada marcada

Skill-based routing (division de agentes en diferentes categorias)
La distribucion de |a llamada debe ser parametrizable por la UNED.
Diferentes skill basado en los diferentes teléfonos de servicio.
Posibilidad de grabacién de mensajes para cada diferente teléfono de servicio

Posibilidad de monitorizar las llamadas en tiempo real desde el administrador.

A A e A R R I e R A R e

Reportes
o Reporte de descansos|breaks
o Detalle de llamadas
o Llamadas por hora

o Llamadas por agente
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o Tiempo de espera

o Login Logout

o Llamadas entrantes exitosas

o Grafico de llamadas por hora

o Informacion del Agente

o Monitoreo de agentes

o Monitoreo de llamadas entrantes

o Monitoreo de campana
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4. POLITICA DE TERMINALES.-

4.1. PLANTEAMIENTO.-

Los servicios de telefonia fija y movil seran prestados sobre el actual parque de terminales
que sean propiedad de la UNED, siempre que esto sea posible, en caso contrario, el
adjudicatario debera sustituir sin coste para la UNED los mismos. El adjudicatario repondra y
tramitara las correspondientes portabilidades en funcién de las necesidades de la UNED,

De modo general, el adjudicatario debera:

- Sustituir los terminales averiados -tanto fijos como moviles- por otros del mismo modelo
0 equivalentes en cuanto a prestaciones. Dichas sustituciones no supondran cargo
adicional para la UNED.

- Mantener un stock permanente de terminales en la sede de la UNED que se defina, con
objeto de permitir la sustitucion inmediata de los terminales averiados.

El ndmero de terminales en stock para esta funcion sera de:
Telefonia fija:

» un minimo de 5 para el modelo de alta gama
» un minimo de 15 para el modelo de gama media

Telefonia movil:

» un minimo de 10 para el modelo de gama alta
» un minimo de 10 para el modelo de gama media

£ DOTACION ACTUAL DE TERMINALES FIJOS Y MOVILES

En el parque de terminales actual de [a UNED, se diferencian:
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4.2.1. TELEFONTA FI]A -

TERMINALES CENTRALITA MD-110 Nlégljﬁa%?E
Analdgico Al
gama Gnica FORMA ASTRA i
Digital
DBC 202 | DBC 212 (10 teclas con display) 6¢,
Dialog 4222
Digital 2
DBC 631-DBC 661 (25 teclas con display) 4

TERMINALES CISCO IP MODELO

MODELO 9951 7945 7925 7911 6961 6945 |ATA187

TOTAL 4 613 2 12 5 240 13

4.2.2. TELEFONTA MOVIL.-

Dos gamas de terminales en funcion de caracteristicas minimas y tecnologia. Las
caracteristicas generales que definen las gamas son:

Todos los terminales con posibilidad de utilizacion del servicio de datos han de ser
compatibles con la red EDUROAM.,

Gama alta:
Para utilizacion de altos cargos o usuarios que requieren terminales de altas prestaciones y

que pueden necesitar facilidades especiates.
Gama media:

Para utilizacion de personal genérico con necesidades especiales. Estos usuarios deberan
disponer de teléfonos pequefios, poco pesados y altas prestaciones. Se requieren terminales
robustos, con pocas posibilidades de fallo y sencillos de usar.
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En todos los casos, el operador debera ofrecer un catdlogo de terminales actualizado
periodicamente. En el catalogo debe describirse las caracteristicas de cada modelo y el precio
del mismo.

- El ndmero de terminales y lineas moviles que existen y son necesarios actualmente es de
205, pero es preciso tener en cuenta las ampliaciones futuras.

Estan distribuidos segln la siguiente tabla:

GAMA ALTA GAMA MEDIA Limeas USB de datos

85 102 18

- En caso de que el adjudicatario fuera un operador diferente al actual, éste debe dotar a
todos los usuarios de un terminal moévil equivalente en prestaciones al que tiene en la
actualidad, a coste cero.

Los terminales seran gratuitos con el alta de la linea y al menos:

> el 40 9% del total seran de gama alta, (smartphones y tabletas)
» el 609 del total seran de gama media,

Durante la vigencia del contrato, los terminales moviles se renovaran al 100% al menos una
vez.
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5. RETIRADA DE MATERIAL EN DESUSO.-

Cuando un equipamiento, o terminal, de la red de de voz fija y mévil, quede en desuso,
el operador gestionara la recogida, garantizando un tratamiento medio-ambiental
adecuado, ajustandose a los requerimientos de la LOPD.

Dado que la vigente legislacion en materia de residuos:

> Real Decreto 208/2005, sobre aparatos eléctricos y electronicos y la gestion de
sus residuos.

» lLey 10/1998, de Residuos.

» Catalogo Europeo de Residuos 2002.

» Directiva 2002/96, sobre RAEE.

» Ley 20/1986, Basica de Residuos Téxicos y Peligrosos.

> Real Decreto 952/1997 por la cual se modifica la Ley Basica de Residuos Toxicos
y Peligrosos de 1986.

» Real Decreto 363/1995, clasificacion de sustancias peligrosas.

Tipifica los teléfonos moviles como material informatico personal, y por consiguiente,
residuos peligrosos por tener componentes con sustancias peligrosas, es necesario
gestionar estos residuos de manera particular, no pudiéndose ser destinados a
vertederos.

Como la ley obliga a los productores a retirar equipos desechables, las empresas
adjudicatarias seran las encargadas de retirar el equipamiento antiguo de forma
completamente gratuita, independientemente de la marca de este dltimo.

Las empresas adjudicatarias, recogeran el equipamiento indicado por la Universidad para
su recogida y distribucién a un punto limpio autorizado. Seran a su cargo conceptos tales
como desplazamientos, salidas de taller y emision de un certificado (segin normativaj
que incluya la siguiente informacion:

» Tipo de material, marca y modelo.

» Cantidad.

» Nimero de serie y nimero de inventario de la UNED, si procede.
> Peso aproximado. i
» Ndmero de parte asociado a esta retirada de chatarra.

El certificado debera incluir también una clausula en la que se especifique que los
teléfonos maviles se destruyen fisicamente, con el fin de evitar la manipulacién de datos
por terceros.

Procedimiente Abierto AM 12015 "SERVICIO DE GESTION INTEGRAL DE TELECOMUNICACIONES DE LA UNED)
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6. DOCUMENTOS DE SEGUIMIENTO DEL CONTRATO

El adjudicatario del servicio entregara, a lo largo de la duracion del contrato, por escrito y en
soporte magnético, en formato a acordar con la UNED, y con la periodicidad que se acuerde
igualmente, la informacion y documentacion indicada en los puntos siguientes.

Fase de Implantacion
Durante esta fase se remitira a la UNED de modo periddico la siguiente informacion:

Diagramas fisicos y l6gicos de arquitectura yJo topologia

Memoria descriptiva de los trabajos realizados y material instalado
Resultados de cualquier prueba realizada sobre la red yjo equipos instalados
Informes de Progreso

Informe Final y de Conclusiones de la Fase de Implantacion

Actas de reuniones

Adicionalmente, al finalizar la implantacién, se entregara la documentacion completa
de la instalacion efectuada. Dicha documentacion se entregara tanto en soporte papel
como en soporte electrénico.

La informacion relativa al equipamiento incluira el nombre del fabricante, el modelo vy,
en los sistemas modulares, nimero'y tipo de tarjetas que lleva incluido.

Se acompanaran, del mismo modo, los esquemas de interconexion de equipos, con
indicacion del namero, tipo y categoria de los cables.

Para los equipos configurables se acompanara documentacion sobre la configuracién
necesaria para la plena operatividad, con toda la funcionalidad especificada en este

pliego.
Fase de Operacion

Durante esta fase se remitira a la UNED de modo periddico la siguiente informacion:

e [stadisticas e informes de incidencias (averias, caidas, modificaciones, alarmas,
causas de desconexion, etc, y en general, de acuerdo a los parametros de los
apartados Gestion de Configuracion y Gestion de Incidencias y Averfas).

o Estadisticas e informes de uso y prestaciones
Estadisticas e informes detallados de contabilidad y facturacion. :

e Estadisticas e informes de seguridad (de acuerdo a los parametros especificados en
el apartado Gestién de Seguridad).
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e Facturacion detallada, reflejando cada concepto y servicio adicional utilizado

e La oferta debera contener una propuesta de contenido y estructura de los informes
aunque el contenido y estructura definitivos debera ser acordado posteriormente con
la UNED

Independientemente de los anteriores informes, los adjudicatarios estaran obligados a
presentar informes sobre la gestion, estado y cualquier otro aspecto relativo al servicio a
peticion de la UNED y podra presentar cualquier informe adicional que considere de
interés.
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7. FORMACION.-

Los licitantes deberan incluir en sus ofertas la formacion especifica en las soluciones
ofertadas. Dicha formacion estara destinada a dotar al personal de mantenimiento y
gestion de la UNED de los conocimientos necesarios para dar soporte de primer nivel
en la explotacion de la red Telefonica. La formacion recibida debe capacitar a este
personal para la realizacion de las siguientes tareas:

Manejo de la plataforma.

Modificacion de categoria de las extensiones.
Realizacion de desvios.

Mantenimiento.

Configuracion de dispositivos.

Gestion de copias de seguridad.

Los licitantes deberan indicar la naturaleza de la formacion que impartiran, detallando la
duracion de los cursos, centro donde se impartiran y nimero de personas que los
recibiran.

e Cursos de usuario de centralita.

e Cursos sobre las soluciones de valor anadido, tarificador, mensajeria, o cualquier otro
que se oferte.

o Cursos de puestos de operadora

Las ofertas incluiran el contenido propuesto para cada curso, que debera incluir parte
tedrica y practica.

Llas fechas y lugares de celebracion de los referidos cursos seran acordados
posteriormente con el adjudicatario.
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8. ACUERDQ DE NIVEL DE SERVICIO [SLA)

El acuerdo de nivel de servicio (en adelante SLA, Service Level Agreement) constituira el
mecanismo cuantitativo y cualitativo basico de seguimiento y control de la calidad del
servicio, sin que ello suponga perjuicio alguno en el establecimiento de otros mecanismos de
control periddicos o extraordinarios con el objetivo de asegurar que el compromiso de
calidad se cumpla en la practica.

En el presente pliego se exponen los parametros de control que forman parte del SLA, con su
definicion y el umbral de cada parametro, al que los licitadores se comprometen por el hecho
de presentar la oferta, ya que constituye un requisito minimo del servicio.

En todos los casos, en los que el cumplimiento del acuerdo de nivel de servicio dependa de

terceros suministradores, los licitadores deberan presentar documentacion sobre el acuerdo
de nivel de servicio contraido con ellos.

8.1. Definiciones y Condiciones de Medida

Se entiende por Peticién de Provision de servicio aquélla en la que se hace una solicitud de
alta, baja o traslado de servicio:

Enlace, linea, equipamiento, modificacion de caudal, cambio de numeracion telefénica,
reconfiguracion de funcionalidades en red del Operador o en los encaminadores o
equipos similares de cliente, modificacion de alguna otra funcionalidad de cualquier
servicio que tenga reflejo en la facturacion realizada por el adjudicatario.

Se entiende por Peticion de Administracién aquélla en que se solicita algin tipo de
modificacion en:

La configuracion de los servicios provistos y sin repercusion en la facturacion
realizada por el adjudicatario.

Se define el Tiempo de Respuesta, TRP, ante Peticiones de Provision/Administracion de

servicio:
SENICIO;

Como el tiempo franscurrido entre la notificacion de Apertura de Peticion (AP, al
adjudicatario, que debera llevar asociado un acuse de recibo por su parte (TACK), y el
envio a la UNED de la Respuesta a Peticion (R.P.) con la lista de acciones y plazos de
aplicacién de las mismas.
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Se define el Tiempo de Resolucién, TCP, de Peticiones de Provision/Administracion como
el;

Tiempo transcurrido entre el envio a la UNED de una R.P. y la ejecucion de la misma,
notificada mediante el envio a la UNED de un Cierre de Peticion (C.P.):

T. Resolucién (TCP) = Hora de envio del C.P. - Hora de envio de la R.P.

Los tiempos anteriormente definidos se mediran teniendo en cuenta el horario de atencién
del adjudicatario del servicio para las peticiones de provision y de administracion.

Por dias laborables se entenderan los comprendidos de lunes a viernes, excluyendo los
festivos que afecten a la localidad donde se realice la correspondiente actuacion.

No computardan para el calculo del Tiempo de Resolucion de Peticiones de
Provision/Administracion los tiempos de retardo debidos a la imposibilidad de resolucion de
las peticiones por motivos imputables a la UNED (p.ej. inaccesibilidad de las instalaciones) o
causas de fuerza mayor.

Las Peticiones de Provision de servicio se clasifican, seglin su urgencia de resolucién, en dos
tipos:

Las de urgencia alta (sélo para servicios clasificados con criticidad extrema y casos
excepcionales) y las de urgencia normal.

Se define como Incidencia cualquier averia en un servicio que provoque una pérdida o
degradacion del servicio.

Se define el Tiempo de Respuesta ante Incidencias, TRI, como el tiempo transcurrido entre

la Apertura de la Incidencia (A.l) al adjudicatario y el envio a la UNED de una Respuesta de
Incidencia (R.l.) con el andlisis de las causas de la averia y la lista de acciones correctivas con
plazos de aplicacion de las mismas
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Se define el Tiempo de Resolucion de Incidencias, TCl, como el tiempo transcurrido entre el
envio a la UNED de la R.l. y la resolucion de la misma, que conllevara una notificacion del
Cierre de Incidencia (C.l.) a la UNED:

Vicerrectorado de Medios y Tecnologia

T. Resolucion (TCl) = Hora de envio del CI. — Hora de envio de la R.l. - Tiempos
de parada

El horario de atencién de incidencias es de lunes a VIERNES DE 8 A 18 Horas.

La incidencia se considera parada cuando existe algtn condicionante por parte de la UNED
que impide la resolucién de la misma. Las incidencias estaran paradas fuera del horario de
resolucion definido para cada tipo de servicio.

De cara al computo del tiempo de resolucion de incidencias no se tendrd en cuenta lo
siguiente:

Paradas del servicio programadas para mantenimiento y convenientemente notificadas al
menos con antelacion de cinco dias laborables.

Tiempos de indisponibilidad debidos a la imposibilidad de restablecimiento del servicio por
motivos imputables a la UNED (p.ej. inaccesibilidad a las instalaciones).

Pérdidas de servicio debidas a causas de fuerza mayor (incendios, inundaciones, etc,.

No obstante, en estos casos, el adjudicatario considerara el servicio de la UNED como de alta
prioridad para la puesta en marcha de los servicios prestados.

La Prioridad de Resolucion de una Incidencia viene determinada por la severidad de la
incidencia de acuerdo a la siguiente matriz:
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SEVERIDAD INCIDENCIA

ALTA MEDIA BAJA

- Pérdida total de algln
servicio global o de |- Degradacion media del
conectividad total en la | servicio (entre el 259 y el |-  Degradacion leve
sede 50%) (menor del 259%) del
- Degradacion del servicio | - Repeticion de incidencia | servicio permanentemente
alta (mayor del 509%) de severidad baja en un | o de forma esporadica

- Repeticion de incidencia | plazo de 48 h (naturales)
de severidad media en un
plazo de 48 h [naturales)

Aquellas incidencias con mayor prioridad deberan ser atendidas primero.

Tras una incidencia con severidad alta se entregara un informe explicativo de las causas de la
averig, el impacto sobre el servicio a la UNED, el periodo preciso de caida del servicio, las
acciones llevadas a cabo para la resolucion, posibles acciones de mejora, asi como cualquier
otro aspecto relevante sobre el asunto en cuestion.

Se define el Tiempo de Entrega de Informe de Resolucion de Incidencia Severidad Alta
como el tiempo que transcurre desde que se resuelve la incidencia hasta que el adjudicatario
realiza la entrega al CTU (Centro de Tecnologia de la UNED) el Informe de Resolucion de
Incidencia donde se debera detallar al menos la siguiente informacion:

Descripcion de la incidencia.

Elementos y servicios afectados por la averia.

Causa de la averia.

Duracion de la incidencia.

Acciones realizadas para el restablecimiento del servicio.
Fecha y hora de apertura y cierre de la incidendia.
Conclusiones y posibles acciones de mejora.

Se define el Tlempo de Respuesta ante Consultas como el tiempo franscurrido entre la
realizacion de una consulta al adjudicatario del servicio y el envio a la UNED de alguna
respuesta. No se tendran en cuenta los tiempos imputables a la UNED (por ejemplo, tiempos
de espera en la recepcion de informacion detallada sobre la consulta).
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Direccion del CTU considere. Se definen las siguientes posibles prioridades
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| IMPORTANCIA - PRIORIDAD
ALTA 0
MEDIA 1
BAJA 2

Aquellas consultas con mayor prioridad (menor valor numérico) seran las que deberan ser
atendidas primero.

Dentro del marco del pliego distinguiremos entre Disponibilidad Parcial y Disponibilidad
Global.

Se define Disponibilidad Parcial como el porcentaje de tiempo mensual en el que estan
disponibles los servicios de datos o de voz a medir individualmente. Esta disponibilidad se
calculara mensualmente en cada servicio (voz y datos) segin la siguiente expresion:

Disponibilidad (mensual)= {{T,; Toaisp) | Tior } X 100 (%)

Donde:

Ttot: Tiempo total del periodo considerado (minutos)
Tnodisp: Tiempo de no disponibilidad de alguno de los servicios dentro del intervalo Ttot

Se define Disponibilidad Global del servicio como la Media ponderada de las
disponibilidades parciales. Esta disponibilidad se calculara mensualmente segn la siguiente
expresion:

29

Procedimiento Abierto AM 1/2015 “SERVICIO DE GESTION INTEGRAL DE TELECOMUNICACIONES DE LA UNED)
PPT_LOTE Il "COMUNICACIONES DE VOZ (FIJA'Y MOVIL) y SERVICIO CONTAC CENTER ON DEMAND"



L=

CTu
Centro de
Tecnologia
de la UNED

Vicerrectorado de Medios y Tecnologia

Disponibilidad Global {mensual)= Disponibilidad Parcial | N (%)

Donde:

N: NOimero total de elementos individuales a medir

A efectos de inclusion en las férmulas anteriores, los tiempos de indisponibilidad de los
servicios de la Red Intercampus Central se ponderaran como triples si las incidencias de
indisponibilidad superan cualquiera de los siguientes umbrales:

e El tiempo méaximo de restablecimiento del servicio no debe superar las 2 horas
naturales.
e El ndmero de incidencias de indisponibilidad por afo no debe ser superior a dos.

No se considerara indisponibilidad en los siguientes casos, y no computaran para el calculo:

»

La caida de elementos aislados del servicio en tanto no afecten a los parametros de
calidad de servicio minimos establecidos. El servicio se considerara operativo siempre
que esté operativo el medio de transmision principal o el alternativo y siempre que no
concurran ofras circunstancias anadidas que supongan desviacion severa de las
prestaciones minimas (ancho de banda, retardo, pérdida de paquetes, etc).

Averias que no supongan una degradacion alta del servicio. Unicamente se
contabilizaran dentro del tiempo de no disponibilidad las averias que supongan falta de
servicio y averias que supongan una degradacion del servicio alta. Se considera
degradacion del servicio alta cualquier degradacion que suponga la imposibilidad de la
provision del servicio con una calidad 6ptima; en el caso del servicio de voz siempre que
no se pueda garantizar una conversacion inteligible, sin cortes, sin retardos elevados o
eco.

Caidas en los accesos que no afecten al servicio gracias a los mecanismos de

redundancia y backup establecidos. Si suponen corte repetido de la llamada cada menos
de una hora, l6gicamente si serdn considerados indisponibilidad, aunque entre el
mecanismo de redundancia en funcionamiento.

Tiempos de indisponibilidad debidos a causas no imputables al adjudicatario del servicio,
por causas debidas a la UNED o por causas de fuerza mayor, tanto naturales, como
artificiales. No obstante, en estos casos, el adjudicatario considerara el servicio de la
UNED como de alta prioridad para la puesta en marcha de los servicios prestados.
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