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CLAUSULA 12 - OBJETO DEL CONTRATO

1.1. Objeto.
El objeto del contrato, correspondiente a la presente licitacion, para “MUTUAL MIDAT CYCLOPS,
Mutua Colaboradora con la Seguridad Social nuimero 1” (en adelante, MC MUTUAL o LA
MUTUA), se especifica en el apartado 1 de los datos basicos del expediente del Pliego de

Clausulas Administrativas Particulares.

1.2. Ambito geografico.
El alcance de la prestacién de los servicios objeto de la presente licitacion, contempla_las sedes
centrales de MC MUTUAL, sitas en Av. Josep Tarradellas 14-18 de Barcelona, Av Diagonal 394
de Barcelona y Provenca 321 de Barcelona. Asi como la Red de Centros de MC MUTUAL que

aparecen en la siguiente direccidn electréonica de su pagina web https://www.mc-mutual.com/red-

de-centros.

1.3. Objetivo
Los objetivos de la presente licitacién son:

e Garantizar la disponibilidad y calidad del servicio de comunicaciones méviles para todos
los usuarios de MC Mutual.

e Proveer y mantener el equipamiento necesario (terminales) asegurando su operatividad
durante todo su ciclo de vida.

¢ Optimizar y controlar el gasto en telecomunicaciones mediante condiciones econémicas
estables y previsibles.

e Simplificar la gestion administrativa y técnica centralizando en un unico proveedor.

e Garantizar los acuerdos de nivel de servicio.

o Establecer condiciones para la evolucion a lo largo del contrato de servicios.

1.4.Alcance
La presente licitacion de ‘Servicios de comunicaciones méviles de voz y datos’ contempla:

e El suministro de nuevos terminales moviles.
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El suministro de nuevas tabletas iPad.

Mantenimiento de los nuevos moviles y tabletas iPad adquiridos durante el contrato, como
el mantenimiento de los moviles y tabletas iPad en produccion al iniciar el contrato.
Portabilidad de todas las lineas telefénicas que estén en produccion en el momento del
inicio del contrato, si hay cambio de operador telefénico con el nuevo contrato. Tanto de
las lineas de voz y datos (méviles), como las lineas de solo datos.

El suministro de nuevas lineas telefénicas de voz y datos, o solo voz.

La implantacién de servicios corporativos con los usuarios de voz fija.

El encaminamiento y gestion del trafico de voz y datos del parque de terminales moviles
y del trafico fijo-moévil generado por las extensiones de voz fija, que MC MUTUAL
considere adecuado.

La evolucion tecnoldgica de la infraestructura y de los servicios hacia las futuras
generaciones de telefonia maovil, promoviendo la convergencia e integracion con el resto
de servicios de comunicaciones.

La prestacion de los servicios asociados a la explotacion de las comunicaciones mdviles,

en los términos y alcance definidos en la presente licitacion.

El nimero de servicios se ajustara en todo momento a la realidad de las necesidades

de MC MUTUAL, y podran ser ampliados o reducidos. Igualmente, el dimensionado y

necesidades de cada uno de los centros podran variar en funcién de las necesidades

y actividades de los mismos.

1.5.Duracion del contrato.

La duracion del contrato derivado de esta licitacion sera de DOS (2) ANOS, computados desde

la fecha de Inicio de las actividades, una vez dada la conformidad mediante la correspondiente

Acta firmada por ambas partes.
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CLAUSULA 22 - SITUACION ACTUAL

El presente capitulo detalla la situacion actual en los servicios de comunicaciones de MC
MUTUAL.

2.1.Descripcion de los centros

Actualmente, MC MUTUAL dispone de servicios de comunicaciones en todos los centros

repartidos por todo el territorio espafol. Se pueden clasificar de la siguiente forma:

e Servicios Centrales (Tarradellas, Provenga y Diagonal)
e Clinicas (Copérnico y Sant Cugat)

¢ Oficinas y centros asistenciales (el resto de centros)

La lista de centros y su ubicacion, que son objeto de esta licitacion, estan indicados en la Red

Centros, de la web corporativa de MC Mutual (https://www.mc-mutual.com/red-de-centros)

Adicionalmente, se dispone de servicios de comunicaciones en dos CPDs externos.

2.2.Servicios de comunicaciones moviles de voz y datos

A continuacién, se resumen las principales caracteristicas de los servicios de movilidad

disponibles en la actualidad:

¢ Anivel de enlaces, MC MUTUAL actualmente dispone de:
o Un SIP TRUNK de 90 canales en la sede de Tarradellas (BCN) por el que se
cursan las llamadas de todas las sedes de Mc Mutual
o A nivel de servicios de movilidad de voz y datos, MC MUTUAL dispone de una
plataforma MDM (Microsoft Intune) para la gestion de dispositivos moviles,
aplicaciones y contenidos que no es objeto de esta licitacion.
¢ A nivel de lineas y terminales, MC MUTUAL actualmente dispone de:
» Motorola moto g56 5G: 900 unidades
» Samsung Glaxy S26: 130 unidades
» |phone 17 PRO o PRO MAX: 43 unidades
= jPad PRO 11: 40 unidades

Version 001 Pagina 5/55

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



MC

MUTUAL

= Modem USB Huawei: 5 unidades

= MiFi: 5 unidades

Adicionalmente se dispone de un servicio de mensajeria integrada con la aplicacion de negocio

para enviar SMS de forma masiva a pacientes recordando citas (Comunica SMS).

Dimensionado de servicios de movilidad de voz y datos

La siguiente tabla detalla el dimensionado actual de trafico promediado mensual de los servicios

de comunicaciones moviles de MC MUTUAL:

L
Concepto Iamaf:las ° Duracion (min) o GB
Conexiones
Nacional 67.000 183.000
Nacional
RPV 41.000 121.000
Roaming 17 105
Internacional
Internacional 37 243
Datos nacional 47.000 1.900
Datos
Datos Roaming 130 48
SMS Internacional 2 -
SMS / MMS SMS Nacional 500 -
MMS Nacional 4 -
Otros servicios| - .
. Servicios Especiales a4 132
moviles
Plataforma 1) aforma SMs 110.001 -
mensajeria
CLAUSULA 32 - REQUERIMIENTOS TECNICOS
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3.1.Requerimientos de los servicios de comunicaciones moéviles de

voz y datos

Los servicios de comunicaciones méviles de voz y datos contemplan los siguientes aspectos:

Requerimientos de movilidad

Requerimientos de la plataforma de mensajeria
Requerimientos de cobertura

Requerimientos de la interconexion red fija — red movil
Requerimientos de lineas moviles.

Requerimientos de terminales.

A continuacién, se detallan los requerimientos de los servicios solicitados, asi como su

dimensionado:

Version 001

Se solicita el suministro y gestiéon de todos los servicios de comunicaciones méviles de
voz y datos.
El adjudicatario estara obligado a incorporar, previa solicitud y aceptacion de MC
MUTUAL, las nuevas tecnologias que aparezcan en el mercado relacionadas con estos
servicios. Por este motivo los licitadores deberan incluir en sus propuestas la evolucién
prevista de los servicios ofertados durante el periodo de vigencia del contrato, de manera
que MC MUTUAL pueda optar a su implantacion progresiva.
El adjudicatario pondra a disposiciéon de MC MUTUAL todos los servicios del tipo:

o Servicios de transmision de datos: GPRS, UMTS, HSDPA, 4G, 5G, etc.

o Servicios de mensajeria: SMS, MMS, etc.

o Nuevos servicios que aparezcan durante el periodo de vigencia del contrato.
Se valoraran propuestas que presenten soluciones avanzadas en cuanto a servicios de
transmisién de datos en movilidad. En la oferta se debera especificar el porcentaje (%) de
la cobertura 4G y 5G.
Deberan existir acuerdos de roaming para las comunicaciones de voz y datos moviles con
el resto de operadores nacionales y/o internacionales, asi como hacer efectiva la
aplicacion de los esquemas tarifarios que se regulen al respecto con independencia del
resto de acuerdos. Los licitadores indicaran los acuerdos de roaming de los que disponen
(numero de paises, numero de operadores, etc.).

Los servicios de movilidad deberan contemplar, como minimo:
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Plan privado de numeracion.

Régimen tarifario especial para las llamadas corporativas.
Definicion de perfiles / grupos de usuarios.

Listas blancas / negras.

Limites de consumo para servicios de voz y datos.
Marcacién abreviada.

Gestion de la red corporativa via web.

Mensajeria corporativa.

Llamadas por WIFI

Se deberan integrar todos los usuarios de voz mévil de MC MUTUAL en una Red Privada

Corporativa, que proporcione facilidades de comunicaciones de voz a todos los usuarios

(por ejemplo, numeracion corta, tarificacion especial de llamadas corporativas y otros

servicios adicionales que puedan ofrecer los licitadores).

Se requerira numeracion corta para usuarios de MC MUTUAL. Se mantendra el plan de

numeracién actual o si es necesario se modificara a peticion de MC MUTUAL.

En caso de cambio de proveedor, se realizara la portabilidad de la numeraciéon que MC

MUTUAL considere mantener. El adjudicatario se responsabilizara de todos los tramites

administrativos, logisticos, y de cualquier otro tipo, necesarios para dicha portabilidad.

Todos los tramites necesarios no supondran ningun coste econdmico ni dedicacion por
parte de MC MUTUAL.

La portabilidad debera realizarse en coordinacion con el personal técnico de MC MUTUAL,

sin impacto sobre la operacién y en las ventanas de intervencién definidas.

Los servicios de voz incluirdn como minimo:

O

O

Presentacion / restriccion del numero del llamante.

Restriccion de llamadas salientes segun perfil.

Limites de consumo, con la opcion de aviso via SMS al usuario una vez

sobrepasado los limites de voz y/o datos.
Buzon de voz.

Llamada en espera.

Retencion de llamadas.

Desvio de llamadas.

Multiconferencia.

Servicios de Roaming.
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Bloqueo de linea ante pérdida o robo.

Facturacion detallada por linea.

Los operadores detallaran en sus propuestas los servicios de voz anteriores y adicionales

soportados e incluiran un anexo adicional de costes asociados a los mismos.

Las propuestas no podran incluir ningun coste en concepto de minimo de consumo en

trafico de voz por linea o similar.

El servicio proveera de una web de informacion de soporte a la facturacion mediante la

cual las personas designadas por MC MUTUAL podran realizar consultas sobre el

consumo global de las extensiones/usuarios. El servicio debe permitir que MC MUTUAL

pueda conocer y controlar el consumo que sus usuarios realizan en servicios de voz, datos

y mensajeria para cualquier linea mévil corporativa.

Se valorara que el operador ofrezca protecciéon contra los ataques moéviles de nueva

generacion para usuarios VIP (ciberproteccion contra Phising, man in the middle, sms,

malware...)

3.2.Requerimientos de la plataforma de mensajeria

A continuacién, se detallan los requerimientos de la plataforma de mensajeria.

Requerimientos generales

Version 001

Los proveedores detallaran en sus propuestas la arquitectura de la plataforma disponible,

incluyendo:

o Nodos disponibles y ubicacién de los mismos.

o Soluciones de redundancia disponibles. Se valoraran positivamente aquellas
plataformas que no dispongan de puntos Unicos de fallo.

o Destinos disponibles. La plataforma debera garantizar la recepcién en cualquier
operador nacional o internacional, incluyendo OMV.

o Los SMS que se envien deben tener capacidad de respuesta para integrarlo con
otros sistemas del MC MUTUAL.

o Debe contemplarse igualmente la posibilidad de enviar MMS (fotos, enlaces,
videos...)

o Funcionalidades disponibles de acuerdo al servicio y protocolo que se establezca

con los sistemas de MC MUTUAL.
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Se describira el tipo de conectividad disponible y ofrecida con los servicios de MC
MUTUAL, de acuerdo a los requisitos detallados mas adelante

La plataforma dispondra de una interfaz de desarrollo abierta (JMS, WebServices...), para
integracién con otros protocolos de mensajeria estandares. Los proveedores deberan
especificar que interfaces proveen y su capacidad para adaptarse a las necesidades de
integracién concretas de MC MUTUAL.

Se describira el soporte proporcionado a MC MUTUAL para las integraciones necesarias.
El proveedor debera garantizar el cumplimiento de la LOPD y la GDPR, asi como la no
transferencia de Datos de MC MUTUAL.

Los proveedores deberan estar capacitados para proporcionar numeracion para
identificacion de los SMS enviados. La numeracion podra ser corta o geografica, y
asignada en cualquier caso a MC MUTUAL. La plataforma debera permitir la recepcion de
SMS a través de la numeracién asignada a MC MUTUAL. Los proveedores deberan
indicar las facilidades disponibles en el ambito de la numeracién. El proveedor debe
permitir el uso de mnemotécnicos, el remitente del SMS debe poderse identificar con un
ALIAS o nombre. Por ejemplo, un usuario recibe un SMS y en vez de que muestre el
numero movil del servicio, debe ser capaz de mostrar el literal que se decida.

La plataforma debera permitir el envio y recepcién de SMS tanto a nivel nacional como
internacional. Los proveedores indicaran en sus propuestas las limitaciones en este
ambito.

Los proveedores indicaran en sus propuestas su estrategia a medio-largo plazo para este
servicio (roadmap), incorporando una propuesta de evolucion de dicho servicio que
permita a MC MUTUAL evaluar el desarrollo actual y futuro de este servicio por parte del
proveedor, y la posibilidad de incorporar nuevas funcionalidades y mejoras del servicio
actual. Igualmente se identificaran plataformas alternativas disponibles en su caso.

El proveedor adjudicatario debera estar en disposicion de mantener la numeracion actual,
en caso de que ésta pueda ser portada desde el proveedor actual. En otro caso, se
proporcionaran las numeraciones necesarias para el servicio.

En todo caso, los licitadores especificaran de forma detallada su propuesta de

conectividad.
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Requerimientos técnicos de la plataforma de mensajeria

Version 001

El operador debera proveer y mantener todas las infraestructuras necesarias para prestar
el servicio. Dichas infraestructuras no deben presentar un unico punto de fallo por lo que
han de estar convenientemente redundadas y dimensionadas, siendo obligaciéon del
proveedor evolucionar dichas infraestructuras en caso de ser necesario.

El servicio del proveedor deberda permitir el envio de SMS directamente desde
aplicaciones corporativas de MC MUTUAL. Asimismo, la plataforma debe ser integrable
desde una API.

Adicionalmente, se requiere que la plataforma de mensajeria permita enviar correos
electrénicos y que éstos sean traducidos y enviados via SMS, a través de la plataforma
de mensajeria.

Se distinguiran distintas modalidades de envio segun su criticidad, incluyendo SMS
prioritarios.

El dimensionado actual aproximado en un mes representativo es de aproximadamente
100.000 SMS nacionales.

El proveedor debera indicar las funcionalidades principales que las aplicaciones de MC
MUTUAL podrian disponer para interactuar con los usuarios de las mismas, indicando
prestaciones y dependencias, a continuacion, se nombran algunas de las deseables:

o Notificacion de entrega, permite conocer al cliente el estado del resultado de la
entrega de un mensaje enviado desde su aplicacion hasta el usuario maévil.

o Entrega diferida relativa, permite el envio de SMS desde el cliente con el objeto de
que no sean entregados inmediatamente, sino en un momento posterior que sera
indicado en el propio mensaje.

o Periodo de validez, permite el envio de mensajes con una validez definida, de tal
forma que, si un mensaje no puede ser entregado en el momento del envio, éste
sera almacenado en el SMSC hasta que transcurra su periodo de validez. Una vez
transcurrido dicho periodo, el mensaje sera descartado.

o Conversion configurable, permite la codificacién de los mensajes.

o Mensajes concatenados, permite al cliente el envio y la recepcién de mensajes
cortos cuya longitud exceda los 160 caracteres.

o Mensajes enriquecidos. Los servicios de mensajeria enriquecida (Smart

Messaging, Enhanced Messaging Service, etc.) se basan en el servicio de
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mensajes cortos SMS al que incorporan un formato especial. Esto permite la
introduccion de imagenes, melodias, logotipos, texto con formato y dibujos en el
mensaje, o la combinacién de varios de los objetos anteriores en un unico mensaje.
e El proveedor proporcionara un portal de administracion para realizacion del seguimiento
y monitorizacion del servicio. El proveedor detallara las actividades de
gestion/administracion y funcionalidades disponibles a través de este portal:
o Gestién de listas
o Prioridades.
o Numeraciones.
o Acceso a informes.
o Etc.
o El operador adjudicatario debera proveer de informacion detallada de los consumos del
servicio con al menos la siguiente informacion:
o Numero de SMS enviados por MC MUTUAL.
o Numero de SMS entregado al cliente OK.

o Numero de SMS no entregado a cliente.

3.3.Requerimientos de cobertura

El adjudicatario debera garantizar unos niveles de cobertura de voz y datos moviles adecuados,

tanto en exterior como en el interior de todos los centros de MC MUTUAL:

¢ A nivel general, los licitadores indicaran el nivel de cobertura 3G, 4G, 5G (porcentaje de
area cubierta en Espafia (por provincias) y porcentaje de poblacion cubierta en Espafia
(por provincias), etc.). Igualmente se indicaran los planes en este ambito para los proximos
anos.

e A nivel interior, el adjudicatario garantizara la cobertura interior en todos los centros que,
a peticion de MC MUTUAL y sin ningun cargo, requieran de cobertura en determinadas
zonas que por su importancia sean necesarias cubrir. En el caso que algun centro requiera
de la implantacion de equipos adicionales o reconfiguracion de existentes para garantizar
la cobertura interior, el adjudicatario realizara las actuaciones necesarias asumiendo todos

los costes derivados.
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3.4.Requerimientos de la interconexion red fija — red movil

Los requerimientos en relacion a las infraestructuras de interconexion entre la red fija y la red

movil se detallan a continuacion:

e Implantacion de enlaces de interconexién entre la red corporativa de voz fija de MC

MUTUAL vy la red del operador movil mediante accesos de multiples canales.

¢ Los licitadores indicaran en sus propuestas las caracteristicas tecnoldgicas de los mismos

(tecnologia de conexion, acceso directo/indirecto, propiedad de la infraestructura,

arquitectura, etc.).

o Los operadores deberan proponer soluciones basadas en conectividad SIP Trunk.

Indicaran claramente las prestaciones y canales disponibles, tecnologia propuesta,

arquitectura y tipologia de los enlaces, capacidades, etc. Los licitadores incluiran en esta

opcion todos los elementos que necesiten para este tipo de conectividad (SBCs, equipos

de acceso, etc.).

O

O

Capacidad: 90 canales simultaneos.

Protocolo de senalizacion: SIP (opcionalmente H323).

Codec G729 con paquetizacion de 30 ms en las llamadas cursadas a través de la
Conexion Trunk-SIP.

La conexién del adjudicatario debe incluir el suministro de un equipo SBC
dedicado, asi como su instalacion y mantenimiento. El equipo debera estar
dimensionado para soportar como minimo 90 canales concurrentes.

El SIP TRUNK esta ubicado actualmente en la sede Central de MC MUTUAL en
Avda Josep Tarradellas de Barcelona pero podra solicitarse a lo largo del contrato
el traslado del mismo a la sede Central de Avda. Diagonal, o Calle Provenca,

situada en la misma localidad.

3.5.Requerimientos de lineas moviles

El modelo de perfiles de MC Mutual requiere de 7 tarifas diferentes de linea voz + datos y tarifa

s6lo datos. Y adicionalmente contar con 3 tipos de bonos para datos.

El adjudicatario suministrara todas las lineas y tarjetas SIMs necesarias para los diferentes

servicios, asi como los terminales y dispositivos necesarios (descrito en el siguiente apartado).

Adicionalmente también se podran solicitar SIMs con diferentes servicios asociados para

Version 001
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ascensores, etc. Todas las SIMs requeridas para cualquier terminal o dispositivo, u otros, seran

proporcionadas sin coste durante la vigencia del contrato.

Se establecen los siguientes requerimientos generales sobre las lineas moviles:

o ElI modelo de servicios de las lineas méviles para el trafico de voz y datos solicitado por
MC MUTUAL se basa en tarifas individuales de voz y datos. Este modelo sera el
preferente y mejor valorado por MC MUTUAL.

¢ En cualquier caso el modelo propuesto debe garantizar:

o Utilizacién de voz y datos por parte de todas las lineas de forma flexible, tanto en
el ambito nacional como en roaming para todos los paises, haciendo uso de las
tarifas generales propuestas. Este uso no debe implicar la activacion/desactivacion
de estas prestaciones.

o Facturacion de los servicios asociados a las lineas y sus consumos, evitando
procesos de refacturacion interna por parte de MC MUTUAL.

o El adjudicatario debe presentar la posibilidad de poder establecer limites de consumos
segun tipologia a peticion de MC MUTUAL.

e El adjudicatario permitira distinguir diferentes perfiles de usuario en funciéon de sus
privilegios para acceder a servicios y prestaciones (tipos de destino, acceso a datos, etc.).
La configuracion final de los perfiles de usuario se definira en el proceso de implantacion
de los servicios.

o Para la gestion del roaming se estableceran 4 zonas mundiales: zona Europa, zona A,
zona B y zona C (ver Clausula 9%).

o El adjudicatario debera proporcionar tarjetas MultiSIM (un mismo numero de teléfono
debe poder disponer de diversas tarjetas asociadas) y Tarjetas duales (numero de

teléfono de MC MUTUAL vy personal vinculadas en una tarjeta).

Se establecen los siguientes requerimientos sobre las lineas méviles y bonos:
e Laslineas “TP llimitada voz y datos + roaming (Europa + Zona A)” tienen:
o Tarifa plana ilimitada de voz
o Tarifa plana de datos
o Roaming en los paises de la zona A como si fuera Europa.

e Laslineas “TP llimitada voz y datos” tienen:
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o Tarifa plana ilimitada de voz
o Tarifa plana de datos
e Laslineas “TP llimitada voz + 20 Gb” tienen:
o Tarifa plana ilimitada de voz
o 20 Gb de datos mensuales
e Laslineas “TP 3000 min. + 3Gb o 10 Gb” tienen:

o Tarifa plana de voz con un maximo de 3.000 minutos mensuales.

o 3 Gbo 10 Gb de datos mensuales.

o Las lineas “TP 3000 + 3Gb o 10 Gb” deberan contemplar la posibilidad de
comparticion de los volimenes de datos entre las distintas lineas incluidas,
también conocido como bolsa comun de datos. Este modelo, permitira que el
trafico de datos contratado se distribuya de forma dinamica entre todas las tarjetas
SIM asociadas a dichas lineas, optimizando el consumo global. Se valorara la
posibilidad de establecer limites o umbrales por linea, asi como alertas de
consumo para una mejor gestion.

e Las lineas de datos “25 Gb” tienen:
o Un maximo de 25 Gb mensuales
e Las lineas de datos “llimitado datos” tienen:
o Tarifa plana ilimitada de datos
e Bonos mensuales de datos: se establecen 3 tipos de bonos mensuales de datos de 1 GB,
de 3 GB o de 10 GB.

Se establecen los siguientes requerimientos sobre las zonas de roaming:
e Se establecen 4 zonas de roaming (ver Clausula 92):
o Zona Europa
o ZonaA
o ZonaB
o ZonaC
o Se establecera un bono de datos de duracién mensual para las zonas A, By C de 1 Gb

de datos.
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3.6. Modelo de tarificacion

El modelo de tarificacién propuesto debera considerar:

En cuanto al trafico de voz de los usuarios corporativos, actualmente se utiliza un modelo
de tarifas individuales. El modelo actual se considera adecuado.

En cuanto al trafico de datos nacional el modelo actual se basa en tarifas individuales, con
diferentes capacidades segun los requisitos especificos de los usuarios. Dada la
variabilidad de requisitos, el modelo actual se considera adecuado. No obstante, los
licitadores podran proponer modelos alternativos. En cualquier caso, la facturacion debera
ser por CIF.

En cuanto al trafico de datos en roaming el modelo actual se basa en tarifas segun zona.
Dado el bajo trafico de datos en roaming, el modelo actual se considera adecuado. No
obstante, los licitadores podran proponer modelos alternativos. Se valorara la mejora en
este ambito. En cualquier caso, la facturacion debera ser por CIF.

El adjudicatario debe presentar la posibilidad de poder establecer limites de consumos
segun tipologia a peticion de MC MUTUAL.

Cada zona internacional (Europa, A, B o C) tendra unas tarifas establecidas para
llamadas.

El roaming en la zona Europa estara regulado bajo el principio "como en casa". No se
pagaran cargos adicionales; se usaran los datos, llamadas y mensajes de la tarifa nacional

sin coste extra en todos los paises de la zona Europa (ver Clausula 92):

3.7.Requerimientos de terminales

El modelo de perfiles define los siguientes tipos de gamas de terminales para los usuarios de MC
MUTUAL:

Version 001

Perfil gama alta VIP: terminal gama alta VIP
Perfil gama alta: terminal gama alta
Perfil medio: terminal gama media

Otros dispositivos: tabletas.
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Terminales de usuario

Se establecen los siguientes requerimientos generales sobre los terminales propuestos:
¢ Se identifican diferentes gamas de dispositivos, que deberan ser cubiertas por el catalogo
propuesto por los operadores:
o Modvil de gama media.
o Modvil de gama alta.
o Movil de gama alta VIP.

o Tabletas

¢ Los modelos concretos de cualquiera de las gamas consideradas deberan ser probados
y aprobados por el responsable del proyecto de MC MUTUAL antes del despliegue
efectivo de los mismos.

e Los terminales de gama media deben disponer como minimo de las siguientes

caracteristicas:
o Sistema Operativo: Android
o Memoria interna: 128Gb
o Memoria RAM: 8Gb
o Pantalla: tamano 6,40”; resolucion FHD+.
o Camara: camara trasera (50MP+12MP+5MP) y delantera (32MP)
o Bateria: 5000mAh
o Conectividad: WiFi, Bluetooth, NFC, GPS.
o Red:5G
o Seguridad biométrica: huella, facial
o Dual SIM: SIMy eSIM

Para establecer una referencia, y exclusivamente a titulo informativo, dentro de esta gama

se ubicarian terminales equivalentes al Samsung A55 o Motorola Moto G56 G5

e Los terminales de gama alta deben disponer como minimo de las siguientes

caracteristicas:
o Sistema Operativo: Android

o Memoria interna: 256Gb
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Memoria RAM: 8Gb

Pantalla: tamafio 6,20”; resolucion FHD+

Camara: camara trasera (50MP+10MP+12MP) y delantera (12MP)
Bateria: 4000mAh

Conectividad: WiFi, Bluetooth, NFC, GPS.

Red: 5G

Seguridad biométrica: huella y facial.

Dual SIM: SIM y eSIM

Para establecer una referencia, y exclusivamente a titulo informativo, dentro de esta gama

se ubicarian terminales equivalentes al Samsung Galaxy S26.

Los terminales de gama alta VIP deben disponer como minimo de las siguientes

caracteristicas:

O

O

Sistema Operativo: iOS

Memoria interna: 256Gb

Pantalla: tamafio minimo 6,3”; resolucion minima 2556x1179 pxl.

Camara principal de 48MP, gran angular de 12MP, teleobjetivo x2 y x3 de 12MP
Bateria: minimo 3650mAh

Conectividad: WiFi, Bluetooth, NFC, GPS.

Red: 5G

Seguridad biométrica: facial.

Dual SIM: SIM y eSIM

Para establecer una referencia, y exclusivamente a titulo informativo, dentro de esta gama

se ubicarian terminales equivalentes al IPhone 17 PRO y IPhone 17 PRO MAX.

Las tabletas deben disponer como minimo de las siguientes caracteristicas:

O

O

O

Sistema Operativo: iOS
Memoria interna: 256 Gb
Pantalla: tamafio minimo 11”. Tactil. Resolucion 2.388 x 1.668 pixeles

Camara principal y trasera
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o Bateria: conexion USB-C de 10 horas de duracién
o Conectividad: WiFi, Bluetooth, NFC, GPS, red movil 5G (SIM)
o Sensores: Face ID, Giroscopio, Barometro y sensor luz ambiente

o Carcasa: Plata o gris.

Para establecer una referencia, y exclusivamente a titulo informativo, dentro de esta gama

se ubicarian tabletas equivalentes al iPad PRO 11.

Los terminales seleccionados deberan ser validados por parte de MC MUTUAL, para
garantizar su compatibilidad con los servicios e infraestructura de MC MUTUAL durante
todo su ciclo de vida, asi como los procedimientos de instalacion y actualizacion de
software.

Se debera garantizar la compatibilidad con el programa de inscripcion de dispositivos
(Device Enrollment Program) de Apple.

Se debera garantizar la compatibilidad con el programa de inscripcion de dispositivos
(Zero-touch Enrollment o similar) para los terminales Samsung.

Los terminales deberan soportar la opciéon de compartir su conexién de datos con otros
dispositivos, mediante redes WiFi.

El operador debera publicar las actualizaciones de software de los dispositivos en un plazo
maximo de 60 dias desde la publicacion de las mismas por parte del fabricante. En caso
de que se retrase su aplicacion se debera avisar a MC MUTUAL v justificar cada caso.
Se valorara la disponibilidad de un catalogo amplio de terminales, tanto de fabricantes
como de tecnologias. El catalogo incluird claramente diferenciado las caracteristicas
técnicas de los equipos propuestos y la version de SO del terminal en el momento de
publicacion del catalogo, asi como el coste de cada uno de ellos para MC MUTUAL.

El adjudicatario debera actualizar periédicamente (mensualmente) el catalogo de
terminales para garantizar que se incluyen los terminales mas actuales en todo momento,
identificando los modelos correspondientes a cada una de las gamas.

Los licitadores indicaran en sus propuestas las marcas y modelos correspondientes de
cada gama que proponen. Asimismo, los licitadores indicaran en sus propuestas el tipo y

numero de accesorios que se incluiran.
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o Los licitadores podran presentar varios modelos para cada tipo con el objetivo de
que MC MUTUAL pueda seleccionar dentro de la misma gama el terminal que
mejor se adapte a sus necesidades.

o La seleccion de modelos es responsabilidad de MC MUTUAL, segun sus procesos
de homologacion interna y partiendo del catalogo del adjudicatario.

o El adjudicatario entregara los terminales a MC MUTUAL sin ninguna capa propia
software adicional a la provista por el fabricante.

e Todos los terminales y dispositivos provisionados incluiran cargador, funda y protector
de pantalla originales del fabricante.

o En caso de que los dispositivos suministrados por el adjudicatario presenten bloqueo de
red, el adjudicatario se compromete a proporcionar los codigos de desbloqueo de los
terminales suministrados cuando MC MUTUAL lo requiera y en cualquier caso siempre a
la finalizacion del contrato.

¢ El adjudicatario debera garantizar que los terminales facilitados han pasado todos los test
de calidad en el funcionamiento de su propia red.

o El adjudicatario debera garantizar soporte a MC MUTUAL ante incidencias derivadas del
comportamiento de los terminales facilitados con la red propia del mismo.

e El adjudicatario debera garantizar soporte a MC MUTUAL ante incidencias de fabricacion
(a través de los puntos de contacto con fabricantes de los que disponga).

¢ Losterminales deberan adaptarse a las nuevas prestaciones y tecnologias que aparezcan
durante el periodo de concurso.

o El adjudicatario suministrara todas las tarjetas SIMs necesarias para los diferentes

servicios, sin coste adicional para MC Mutual.

3.8.Dimensionado

Se advierte a las empresas licitadoras que todos los importes totales de adjudicacion del contrato

para los servicios objeto de la presente licitacién operaran como limite maximo, abonando los

servicios y cantidades realmente ejecutadas por el importe de las tarifas ofertadas por el

licitador que resulte adjudicatario. Las cantidades especificadas en los pliegos que rigen la

presente licitacion, se entenderan siempre como orientativas y, en ningin caso supondran un

compromiso de MC MUTUAL para la contratacion efectiva de dichas cantidades.
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A continuacién se muestran las tablas de los servicios requeridos en el presente pliego.

Para el servicio de interconexion fijo-mavil:

Servicio Unidades
Canales SIP Trunk 90

Interconexion Fijo-Movil | Rutas SIP Trunk (acceso datos soporte) 1
Servicio SIP Trunk — Equipamiento SBC 1

En cuanto a las lineas moviles:

\/e} y datos

Unidades Unidades

Servicio (requerimiento .. q
. iniciales previstas
minimo)
TP llimitada voz y
datos + roaming 30 30
Alta  gama | (Europa + Zona A)
VIP o
TP llimitada voz y 9 12
datos
TP llimitada voz +
20 GB
Alta Gama 120 130
Perfiles
TP 3000 voz + 10
GB (datos 140 200
compartidos) (*)
Medio
TP 3000 voz + 3 GB
(datos 700 700
compartidos)(*)
25Gb 36 40
Sélo datos
llimitado 0 1

(*) Los datos compartidos formaran una Unica bolsa comun de ambas tarifas.

En cuanto a los terminales:
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Unidades Unidades

Servicio Tipo de terminal .. X
iniciales previstas
Alta gama | Terminal mévil gama alta
VIP VIP 43 48
Terminal mévil gama alta
Alta gama 130 150
Perfiles
Terminal movil gama
Medio media 900 930
iPad Tabletas 40 45

Los licitadores deberan especificar en sus propuestas técnicas, ademas de los terminales
propuestos para cada perfil, las capacidades de voz y datos asociadas a cada perfil sin hacer

ninguna referencia al coste asociado de las mismas.

En el DOCUMENTO OFERTA ECONOMICA, publicado, en formato Excel, en la Plataforma de

Contratacion del Sector Publico y en el Portal del Licitador se detallan los servicios de

comunicaciones moéviles requeridos (interconexion fijo-movil, perfiles, nimero de lineas vy
terminales requeridos, tarifas, etc.) asi como la volumetria de trafico de comunicaciones maviles
por ambito de llamada cursado en un mes representativo, con el uUnico fin de que los licitadores
dispongan de un perfil del trafico cursado. Este volumen, se ajustara a los requisitos una vez

implantado el nuevo modelo, y en ninguin caso supone un compromiso por parte de MC MUTUAL.

Las propuestas no podran incluir ningun coste en concepto minimo de consumo en trafico de por
linea o similar. El detalle de llamadas internacionales y en roaming, asi como los volumenes de
datos en roaming por zona esté incluido en dicho DOCUMENTO OFERTA ECONOMICA

MC MUTUAL prevé un crecimiento de aproximadamente de un 5% de lineas a lo largo del
contrato. MC MUTUAL adquirira terminales en el caso de altas nuevas, pérdidas o robo. El

licitador debera poder soportar esta provision adicional, sin_que por ello exista compromiso

alguno de MC MUTUAL para la contratacién efectiva de dichos servicios.
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CLAUSULA 42- MODELO DE EJECUCION

El Modelo de ejecucion del servicio se basara en las siguientes etapas de prestacion del mismo

que cubriran la totalidad del contrato:

Fase de Transicién e implantacion.
Fase de Prestacion del Servicio.

Fase de Devolucién del Servicio.

4.1.Fase de transicion e implantacion

Una vez adjudicados los servicios al operador, se seguiran las siguientes etapas metodoldgicas

para la implantacién, de manera coordinada con el equipo designado por MC MUTUAL.:

Version 001

Elaboracion del proyecto ejecutivo por parte del operador adjudicatario, y que
incluira todos los aspectos técnicos relativos a la implantacion, operacion y explotacion de
los sistemas, asi como el plan de implantacion, plan de pruebas, plan de formacién, plan
de emergencia, penalizaciones por retrasos, etc. Una vez comunicada la adjudicacion de
la presente licitacion, el adjudicatario dispondra de 2 semanas para elaborar el
correspondiente proyecto ejecutivo.
Portabilidad numérica en Servicios de Voz, sera necesario incluir y valorar como parte
de la propuesta el proyecto de portabilidad de numeracién. Dicha portabilidad debera estar
disefiada para causar un impacto minimo en los servicios en produccién. Durante este
proceso el operador debera ser autosuficiente para detectar y gestionar las posibles
incidencias que pudieran surgir. Las mas comunes son los problemas entre el operador
receptor y el operador donante. Debiendo coordinarse con el operador donante para
solucionar el problema.
o El proveedor se asegurara, mediante las oportunas pruebas, que no hay
indisponibilidad en las llamadas realizadas desde, al menos, las operadoras
habituales en Espafa, una vez finalizado el proceso de portabilidad de cada

nuamero.
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o El adjudicatario prevera recursos para dar soporte en la colaboracién con MC
MUTUAL vy el proveedor saliente (en su caso) en la devolucion del servicio actual
y el proceso de implantacién del nuevo servicio.

Aprobacién del proyecto por parte de MC MUTUAL Una vez recibido el proyecto, MC
MUTUAL lo analizara y podra realizar propuestas de modificacion que deberan ser
incluidas por parte del adjudicatario. El adjudicatario dispondra de 1 semana adicional
para entregar el proyecto en caso de modificaciones por parte de MC MUTUAL. Los
proveedores no lanzaran la peticién de ningun suministro de servicios y/o equipamiento
hasta que la fase elaboracion de proyecto ejecutivo esté aprobada por parte de MC
MUTUAL. MC MUTUAL no se responsabilizara de suministros lanzados con anterioridad
a la aprobacion. Una vez se disponga de la version definitiva, este proyecto se anexara al
contrato con caracter vinculante.

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

o En caso de cambio de proveedor, se estableceran un mecanismo de portabilidad
de la numeracion actual. La portabilidad debera realizarse en coordinacion con el
personal técnico de MC MUTUAL, sin impacto sobre la operacion y en las ventanas
de intervencion definidas.

o Durante la fase de provision y entrega de terminales, existira un perfil “in-plant” on
site que proporcionara soporte durante la programacion, portabilidad y puesta en
marcha de los terminales, si procede esto ultimo. El licitador debera incluir en su
oferta el tiempo de dedicacion de este recurso que sera como minimo de un mes.

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

o Pruebas de configuracion y enrutamiento de comunicaciones moviles.

o Pruebas de calidad y velocidad de transmision.

Formacion. El adjudicatario se responsabilizara de la formacién de los usuarios de MC
MUTUAL, o de los usuarios en quien delegue, implicados en la gestién de los servicios
contratados. Especialmente en el uso de los dispositivos y en las aplicaciones y

herramientas de gestion.
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Aceptacion. Realizadas con éxito las pruebas y entregada toda la documentacion, MC
MUTUAL procedera a la aceptacién. A partir del momento de aceptacién, el operador
podra iniciar la facturacion del servicio. No se consideraran aceptado ni por lo tanto se

podran facturar servicios que no hayan superado las pruebas realizadas.

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

criterios:

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

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
operador y MC MUTUAL.

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

El operador debera contemplar todas las labores asociadas a la puesta en marcha

incluyendo los desplazamientos necesarios durante la fase de implantacion.

El adjudicatario designara un jefe de proyecto (responsable de la transicion) y un equipo de

trabajo, que deberan como minimo asumir las siguientes responsabilidades:
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El jefe de proyecto debe ser la interfaz de comunicacion entre el cliente y los servicios de
gestién del operador.

El jefe de proyecto del operador tendra una titulacion en ingenieria de telecomunicaciones
y acreditara una dilatada experiencia en implantacion y explotacion de redes de volumen
similar a la red de MC MUTUAL.

MC MUTUAL podra solicitar, de forma justificada, el cambio de jefe de proyecto del
operador, que se hara efectivo en un plazo maximo de 15 dias.

El jefe de proyecto debera asumir la direccién y coordinacién del proyecto. Las tareas
asociadas a la direccion y coordinacion del proyecto deben incluir definicion del proyecto
técnico detallado, definido dentro del marco del contrato.

El inicio y coordinacién del despliegue se realizara de forma proactiva por parte del jefe

del proyecto y del equipo de trabajo del operador.
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El equipo de trabajo del operador o el jefe de proyecto deben asumir también las

siguientes tareas de direccién y coordinacién del proyecto:

O

Ser el contacto de recepciéon de material (no debe ser enviado directamente al
cliente).

Ser el contacto para la coordinacion de la instalacion.

Haber contactado previamente con los responsables de los centros para definir la
ubicacién de los equipos y requerimientos previos.

Haber contactado previamente con los responsables de los centros para acordar
la fecha de instalacion.

Coordinar la instalacion y los técnicos durante el dia de la instalacion (MC MUTUAL

no coordinard in-situ la instalacion).

Durante el proceso de instalacion / implantacion, el adjudicatario debera garantizar el

cumplimiento de los siguientes requisitos:

El adjudicatario debera realizar la definicion previa de todos los requerimientos previos del

cliente (espacio, alimentacion, red, configuraciones, etc.), para poder llevar a cabo la

instalaciéon con éxito.

Definicion de un protocolo claro y detallado de implantacion, con definicion de

responsabilidades.

Cualquier instalacion a realizar por parte del adjudicatario debera ser aprobada

previamente por MC MUTUAL y debera respetar los protocolos y la planificacion de

implantacién. Cualquier iniciativa del operador que no haya sido planificada previamente,

no implicara una demora en la implantacién imputable a MC MUTUAL.

En ningun caso la implantacién podra conllevar una pérdida de nivel de servicio o una

interrupcion del mismo.

La totalidad de los servicios deberan estar operativos en un plazo maximo de TRES (3) MESES,

computados desde la fecha de inicio de las actividades, segun acta firmada por ambas partes

hasta la fecha en que se dé la conformidad por parte de MC MUTUAL, mediante la

correspondiente Acta de Finalizacion firmada por ambas partes, todo ello respetando los
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compromisos vigentes de MC MUTUAL. MC MUTUAL se reserva el derecho a modificar el

calendario propuesto por el adjudicatario.

En caso de incumplimiento de los plazos maximos de implantacion establecidos, MC MUTUAL
podra optar por:
e Penalizar al adjudicatario segun la penalizacién del tiempo real de implantacién definida
en el ANEXO J PENALIZACIONES del PCAP.

e Resolver el contrato, reclamando dafios y perjuicios.

En cualquier caso, al superar los plazos maximos indicados por causas no imputables a MC
MUTUAL, los operadores entrantes se haran cargo de los costes adicionales derivados de este
retardo, tal y como se especifica en el ANEXO J PENALIZACIONES del PCAP.

Facturaciéon durante la fase de implantaciéon

La facturacion de los servicios durante la fase de implantacion se realizara conforme a la puesta

en servicio de cada uno de los servicios requeridos en el presente pliego.

Los licitadores deberan indicar en sus propuestas los mecanismos existentes para garantizar la
aplicacién de las condiciones pactadas de forma coordinada con el plan de implantacion. Una vez

se establezca el operador adjudicatario final del servicio, pueden darse dos situaciones:

e Que los operadores actuales continlen con la provision y operacion de los servicios
descritos en el presente pliego. En este caso los operadores garantizaran el no
solapamiento de la facturacién en la migracién y aplicaran las nuevas condiciones de
forma inmediata.

¢ Que se produzca cambio de operador. En este caso el operador entrante asumira los
costes para garantizar el no solapamiento de la facturacion. De esta manera, a la entrega
de un servicio o parte de él, el operador entrante indicara a MC MUTUAL 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 validacion por parte de MC MUTUAL.
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Sera responsabilidad del operador entrante la gestion de este control de entregas y bajas,

comunicandoselo por escrito a MC MUTUAL.

Proceso de portabilidad

En caso que haya cambio de operador de telefonia, el adjudicatario asumira el coste y realizara
todas las labores necesarias, tanto internas (identificacion de lineas, identificacién de direcciones,
contratos, etc.), como externas (presentacion de solicitudes, gestién de las solicitudes retornadas,
etc.) sin que este proceso represente ningun tipo de dedicacion por parte del personal de MC
MUTUAL. Todas estas labores se deberan realizar dentro del plazo de implantacion establecido
en el presente pliego. Se minimizara el tiempo de “no operacion” de cada linea afectada por la

portabilidad de su numero, tiempo que en ningun caso superara las 4 horas.

En el caso de procesos de portabilidad en centros de alta criticidad como clinicas, y que por tanto
requieren de servicios ininterrumpidos 24x7, el proveedor debera ofrecer soluciones que
garanticen la continuidad del servicio durante el proceso de migracién. Los licitadores deberan

detallar en sus propuestas la solucion de migracién prevista en estos casos.

En cualquier caso, el plan de numeracion respetara los criterios generales de MC MUTUAL y

debera ser pactado y aprobado por MC MUTUAL.

Formacion de personal de MC MUTUAL.

Sera responsabilidad del adjudicatario formar al personal de MC MUTUAL en las nuevas
tecnologias y plataformas tecnoldgicas que sean implantadas para garantizar un conocimiento
basico sobre sus caracteristicas y funcionamiento, asi como en aquellos procesos operativos y
de gestién que requieran la participacion del personal de MC MUTUAL. Adicionalmente se debera
proveer informacién de las herramientas de gestion y control implantadas ya que MC MUTUAL

podra acceder a ellas para realizar tareas de monitorizacion y gestion.

MC MUTUAL sera el encargado de establecer las directrices para el disefio del plan de formacion
del personal de MC MUTUAL asi como coordinar el 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 la Mutua.
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4.2.Fase de prestacion del servicio

Provision de los servicios tipo “llave en mano”

Los precios propuestos para la provisidon 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, permisos, canalizaciones, cableados de

interconexion, elementos de administracién / repartidores, adecuacion de red eléctrica).

Es decir, MC MUTUAL no asumira ningun otro coste asociado a la implantacion de los servicios

contratados, a parte de los especificados por los licitadores en sus propuestas.

Por otra parte, los operadores no deben contemplar ningun tipo de dedicacion técnica por parte
del personal de MC MUTUAL, en labores asociadas a la puesta en marcha. Los operadores
deberan contar con los medios suficientes para cubrir las actividades incluyendo los
desplazamientos necesarios, ya que ningun técnico de MC MUTUAL se desplazara a los centros

durante la fase de implantacion.

Obligaciones de adjudicatario en seguridad

El adjudicatario debera garantizar la seguridad, disponibilidad, confidencialidad e integridad de
los servicios y sistemas de comunicaciones de MC MUTUAL mediante el cumplimiento de las

siguientes normas basicas:

o Cumplir con los estandares y politicas de seguridad de MC MUTUAL.

e Garantizar la confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion almacenada y
transmitida por su red.

e Informar a MC MUTUAL acerca de su politica de seguridad, asi como de la
implementacion y seguimiento por parte de su organizacion.

e Informar por escrito a MC MUTUAL tan pronto como se detecten riesgos reales o

potenciales de seguridad en su red o en el equipamiento del cliente.
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e Garantizar que toda la informacién transmitida por MC MUTUAL no es almacenada,
duplicada o interceptada, extremo a extremo en su red.

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

e Garantizar la estricta aplicacion de las normas de seguridad por parte de su personal.

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

e Ejecutar todas las operaciones de servicio siguiendo procedimientos escritos que

contemplen las normas de seguridad.

Adecuacion permanente a las necesidades
MC MUTUAL es una entidad dinamica y esto comporta, entre otros:

e La apertura de nuevos centros, la agrupacién de centros dispersos en nuevos centros,
obras de remodelacion, etc.

e Eventos no previstos con necesidad de servicios de telecomunicaciones.

e Situaciones de emergencia que pueden requerir necesidades adicionales de servicios.

¢ Evolucién de las necesidades en servicios de comunicaciones (ancho de banda, canales

de voz, etc.).

Los operadores deberan adecuar los servicios a la realidad de la mutua en cada momento y

proveer los nuevos requerimientos en servicios de comunicaciones.

Adecuacion de los precios a la realidad de mercado

En caso de existir variaciones de precio en el mercado que asi lo justifiquen, MC MUTUAL podra
exigir al adjudicatario la adecuacion de los precios ofrecidos, con el objeto de mantener la misma
posicion relativa de descuento sobre sus precios medios de mercado existente en el momento de

la contratacion.

Version 001 Pagina 30 /55

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



MC

MUTUAL

En caso de variaciones debidas a nuevos marcos tarifarios, nuevas regulaciones, nuevas tarifas
de interconexién, nuevos precios o condiciones de aplicacién generalizada en el mercado, que
ocasionen bajadas en los precios, las variaciones de tarifas y/o condiciones se aplicaran de

manera automatica a los precios de adjudicacion.

Adicionalmente, MC MUTUAL podra contratar periédicamente un proceso de comparacion de
precios (“Benchmarking”) donde se evaluaran los siguientes aspectos de los servicios prestados

y consumidos por MC MUTUAL y de las unidades de recurso usadas a través de este contrato:

e Evolucion de los precios de mercado de los servicios consumidos por MC MUTUAL en
contratos para empresas similares durante el ultimo afo (“Comparacion de Precios”).

¢ Propuestas de evoluciones tecnolégicas que sean susceptibles de aplicarse al servicio
por parte del adjudicatario, de manera que se garantice que MC MUTUAL obtenga el mejor
precio por lo consumido y sobre soluciones, que estén maduras en el mercado, y que

aporten la mejor relacion coste/prestaciones.

En el caso que el resultado del benchmarking difiera en mas de un 5% del precio total para los
servicios en el alcance del presente expediente, el adjudicatario del presente expediente debera

presentar un plan de mejora/evolucion.

4.3.Fase devolucion del servicio

En caso que se adjudique nueva licitacion a otro proveedor diferente del que presta los servicios
objeto del presente contrato, éste ultimo estara obligado a realizar las siguientes tareas durante

el proceso de relevo:

o Facilitar toda la informacion tanto técnica como administrativa necesaria para la
realizacion del traspaso en un plazo maximo de 4 semanas.

¢ Nodegradar los niveles de servicios en aquellas infraestructuras que continden en servicio
y sean utilizadas para el transporte del trafico del nuevo operador (accesos indirectos,
alquiler de infraestructuras, prestacion de servicios...)

¢ No dificultar el proceso de cambio, ni degradar los SLAs pactados.

En caso de incumplimiento, MC MUTUAL podra aplicar las siguientes penalizaciones:

Version 001 Pagina 31 /55

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



MC

MUTUAL

¢ 10% de la facturacion mensual correspondiente a la totalidad de los servicios contratados
por MC MUTUAL, por cada semana de retraso en facilitar la informacién al “proveedor
entrante”.

o El doble de las penalizaciones establecidas en el presente pliego, para aquellos SLAs y

servicios que sean de aplicacioén.

Asimismo, durante toda la vigencia del contrato, y con la finalidad de facilitar el posible relevo por

cambio de operador, estara obligado a:

e Utilizar tecnologias y sistemas asociados, que no impliquen restricciones que puedan
dificultar o impedir a un nuevo operador la conexion a las redes, el mantenimiento y la

gestion de los sistemas.

Los operadores tendran que garantizar que las tecnologias y sistemas a instalar no son ni
propietarios, ni exclusivos de los operadores, ni dificultaran un futuro proceso de cambio de

operador.

CLAUSULA 5 - CATALOGO DE SERVICIOS

5.1.Servicios asociados a la explotaciéon del contrato
Se consideraran los siguientes servicios asociados a la explotacion:
Relacién MC MUTUAL - Operador de telefonia
La relacién entre MC MUTUAL vy el operador de telefonia cumplira los siguientes requisitos:

e Ventanilla unica para centralizar todas las gestiones, con atencién personalizada, agil y
permanente.

¢ Canalizacién unificada de solicitudes, reclamaciones y comunicaciones.

¢ Atencion comercial cualificada, con personal adecuado al nivel de MC MUTUAL.

e Posibilidad de cambio de comercial a peticion de MC MUTUAL (max. 15 dias habiles).

o Plataforma de gestién accesible que permita:

o Gestion y seguimiento de solicitudes.
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o Monitorizacion de incidencias.
o Control del cumplimiento.
o Consulta de facturacion electronica.

Canales alternativos disponibles (teléfono, mail, etc.) para realizar gestiones.

Los licitadores deberan incluir la gestidon de los servicios de comunicaciones moéviles. El servicio

debera gestionar de manera centralizada las incidencias y peticiones asociadas a los servicios

asi como proporcionar una interlocucion uUnica para todos los servicios de comunicaciones

moviles de MC MUTUAL, , segun los requerimientos que se detallan a continuacion:

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

requerimientos:

Version 001

El horario de atencidon personalizado sera horario de oficina 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 aho, que garantizara la continuidad
de la atencién técnica y comercial personalizada con el mismo nivel de servicio.

Se plantea un modelo de gestion global para los servicios incluidos. No se requiere un
modelo de gestion basado en recursos dedicados en dependencias de MC MUTUAL, pero
si se requiere que los recursos asignados dispongan de un conocimiento tanto técnico
como de configuracion especifica de los servicios contratados por MC MUTUAL. Los
licitadores describiran en su propuesta el modelo propuesto, asi como el nivel de
dedicacion/asignacioén de los recursos a los servicios de MC MUTUAL, asi como si existe
un interfaz Unico o no para la gestion de los servicios.

El equipo debe cubrir todos los servicios de gestion (operacion, supervision,
mantenimiento remoto y seguimiento). El adjudicatario detallara el dimensionado de
recursos propuestos y su nivel de dedicacion para MC MUTUAL. El equipo de gestion
debera garantizar el conocimiento de la red de MC MUTUAL en cada momento.

El mantenimiento remoto debe cubrir la actuacion y resolucién de incidencias desde el
centro de gestion. Cuando no sea posible la resolucion de la incidencia desde el centro
de gestion, se realizaran las actuaciones in-situ necesarias.

Como se ha indicado, el proveedor proporcionara un servicio de ventanilla tnica para las

tareas de gestién (operacion, supervisién y mantenimiento, seguimiento), y en caso
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contrario se indicara en la propuesta. Los proveedores indicaran las figuras y recursos
designados para garantizar un punto de comunicacion unico con MC MUTUAL. Se debe
disponer de un CAU para la recepcion de incidencias y peticiones con numeracion gratuita
para el llamante.

e Eldimensionado de los recursos de gestién 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 MC MUTUAL.

Debera existir la figura o figuras por parte del adjudicatario que realizaran la labor de Service
Manager, que garantizara, durante la explotacién, la calidad de los servicios. Las funciones

principales a desempenar se listan a continuacion:

e Gestion de cambios e incidencias.

e Seguimiento de incidencias y reporte de su evolucién a MC MUTUAL.

¢ Realizacién de informes mensuales (rendimientos, SLA, etc.) y bajo demanda.
e Propuesta de mejoras en la red de MC MUTUAL.

e Soporte y asesoramiento técnico.

En cuanto a servicios de gestion, se contemplan los siguientes requerimientos:
e Servicios de provision y preventa.
e Servicios de operacion.
e Servicios de supervision y garantia, soporte y mantenimiento.

e Servicios de seguimiento.

La gestion solicitada de los servicios incluye las siguientes actividades:

Servicios de provision y preventa

Los licitadores incluiran un responsable del servicio que sera punto Unico de contacto para la
peticion de nuevos servicios, proyectos, estudios especificos o modificaciones de los servicios
actuales que supongan una variacion sustancial en el coste y/o en la arquitectura de los servicios,

y que no estén incluidas en el servicio de operacion.

Ademas del responsable del servicio, se designara un equipo comercial especifico que contara

con al menos:
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Un responsable/gestor comercial en contacto directo con el responsable del servicio para

la realizacion de las propuestas necesarias.

Un equipo de ingenieria de preventa, de soporte en caso de ser necesario.

Al inicio de la prestacién, el adjudicatario acordara con MC MUTUAL el modelo de gestién del

servicio (interlocutores, interfaces, autorizaciones, etc.).

MC MUTUAL 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 operacion

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

Version 001

O

Gestion de cambios y/o modificaciones:

Al inicio de la prestacién, el adjudicatario acordara con MC MUTUAL el modelo de
gestion del servicio (interlocutores, interfaces, autorizaciones, etc.), que incluira un
listado de las actuaciones mas frecuentes o recurrentes, para las cuales se
definiran tiempos de ejecucion reducidos.

En el caso de actuaciones o cambios que requieran un estudio previo, los
adjudicatarios pondran los medios necesarios para proporcionar una respuesta

adecuada y acorde con los requerimientos planteados por MC MUTUAL.

Lineas moviles y terminales

O

O

Inventario actualizado de servicios y terminales.

Gestion de altas, bajas y modificaciones en servicios.

Gestion del plan de numeracion.

Soporte técnico y formacion.

Gestion de averias, pérdidas y robos de terminales.

Gestion de stock. En caso de averia de un terminal, el terminal averiado sera
recogido en el lugar indicado por MC MUTUAL para su reparacion.

Actualizacion del catalogo personalizado de terminales disponibles para MC
MUTUAL.

Interconexién de la red fija - red movil

O

Inventario actualizado de enlaces de interconexion. El inventario debe contener
informacion detallada del enlace, ubicacién, conexion con sistemas de

comunicaciones de voz, ...
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o Gestion de altas, bajas y modificaciones de enlaces de interconexion.

o Gestidon de averias.

Mantenimiento de los servicios contratados

El mantenimiento preventivo y correctivo del parque instalado y del conjunto de servicios, sera
responsabilidad del operador adjudicatario, y debe incluir la totalidad de elementos que componen

el servicio (latiguillos, conectores, etc.).

Todos los gastos de material, mano de obra, desplazamientos y demas, estaran incluidas en los

costes fijos de alquiler y mantenimiento.

La gestion del servicio, la infraestructura y equipamiento se realizara de forma proactiva. Los
equipos seran monitorizados remotamente y se adoptaran las medidas necesarias para la

resolucion de cualquier anomalia tan rapido como sea detectada.

Ademas de las actuaciones propias del mantenimiento correctivo se incluiran todas aquellas
labores de mantenimiento preventivo necesarias por evitar cualquier incidencia que afecte a la

correcta prestacion del servicio.

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

e Monitorizacion y control de los servicios incluidos en la presente adjudicacion

e Los servicios seran monitorizados remotamente y se adoptaran las medidas necesarias
para la resolucién de cualquier anomalia tan rapido como sea detectado (siempre tras
informar y acordar ventana de intervencion con MC MUTUAL).

e Deteccion y gestion de alarmas de servicios.

e Gestion de incidencias.

e Los licitadores deberan especificar en su oferta técnica los procedimientos de deteccién,
comunicacion, tratamiento y escalado de incidencias y averias.

o En caso de que el operador detecte una averia general o masiva en su red que pueda
afectar a la disponibilidad de los servicios, ésta debera ser comunicada a MC MUTUAL,
asi como la evolucion de la misma hasta su solucion.

o El adjudicatario debera dotar a MC MUTUAL de acceso a esta monitorizacion.

Los servicios de garantia, soporte y mantenimiento deberan contemplar las siguientes

actividades:
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El mantenimiento preventivo y correctivo del conjunto de servicios, sera responsabilidad

del proveedor seleccionado. Debera incluir la totalidad de elementos que componen el

servicio. Todos los gastos de material, mano de obra, desplazamientos y otros, estaran

incluidos en los costes fijos de alquiler y mantenimiento.

Mantenimiento preventivo:

O

O

Andlisis de parametros de capacidad o configuracion que permitan establecer
puntos de mejora de la red.

Gestion del rendimiento, capacidad y gestion de la red y de los sistemas asociados
para prever posibles incidencias y garantizar el crecimiento previsto.

Analisis de las incidencias repetitivas.

Mantenimiento correctivo:

O

Sera responsabilidad del adjudicatario, gestionar y reparar las averias que puedan
surgir, con independencia de si implican desplazamiento de personal, mano de
obra, etc., tanto en ubicaciones del cliente, como del propio operador. Los gastos
de reparacioén correran a cargo del adjudicatario.

En cuanto a la reparacion de terminales, se realizara segun el procedimiento
indicado en el apartado 2.7.5.4. Los operadores indicaran los plazos para la
resolucion de averias y horarios de atencién.

MC MUTUAL debera tener en todo momento visibilidad del estado de la resolucién
de las incidencias, ya sea en los enlaces centrales, servicios o la reparacion de los
terminales, incidencias técnicas. Para ello existird un buzén de correo asignado y
un teléfono directo. Asimismo, se valorara que las incidencias sean trazables a
través de una Web, donde se indique su estado y prevision de resolucion.
Cualquier cambio en la evolucion de una incidencia debera ser notificado a MC
MUTUAL a través del Service Manager, y debera ser actualizado en la herramienta
de gestion Web en el momento que se produzca dicho cambio. Adicionalmente, si
MC MUTUAL asi lo requiere, las incidencias deberan ser registradas vy
actualizadas en la plataforma de ticketing propia de MC MUTUAL.

El adjudicatario debera cumplir la normativa en materia de seguridad y riesgos
laborales (PRL) de MC MUTUAL, tal y como se especifica en el apartado de
Requerimientos Generales de este documento, asi como en el Pliego de Clausulas

Administrativas Particulares. El adjudicatario se comprometera a certificarse y a
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proporcionar la documentacidn necesaria, siguiendo las instrucciones que
especifique MC MUTUAL en cada centro.

o Las actuaciones de mantenimiento planificadas se realizaran en un horario
acordado con MC MUTUAL, de manera que se minimice la alteracién en la

disponibilidad del servicio.

Servicios de seguimiento

Los servicios de seguimiento requeridos son:

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

e Elaboracion de los informes mensuales de seguimiento o bajo demanda a peticién de MC
MUTUAL:

o Informes de operacion e incidencias:

» El adjudicatario redactara informes técnicos de la situacion de los servicios
de comunicaciones, incluyendo las nuevas altas, bajas o modificaciones.

» El adjudicatario redactara informes mensuales que incluyan las actividades
de operacion realizadas durante el periodo, actividades de mantenimiento,
asi como las incidencias en los servicios y su resolucion.

» Elinforme 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 MC
MUTUAL 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 SLA:

» El adjudicatario redactara los informes mensuales del grado de

cumplimiento de los SLA de la presente licitacion.

o Informe de disponibilidad del servicio.
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o El adjudicatario remitira dichos informes a MC MUTUAL con antelacion suficiente
a las reuniones de seguimiento del servicio, con el objetivo de poder analizarlos

previamente y utilizarlos como soporte en dichas reuniones.

Los licitadores incluiran en sus propuestas un ejemplo de los informes anteriores requeridos. No
obstante, el formato e informacion contenida se adecuara a los requerimientos que establezca
MC MUTUAL.

En cuanto al modelo de gestion, 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 gestion de estos servicios.

Periodicamente y a peticion de MC MUTUAL, se realizaran reuniones de seguimiento y evolucién
del servicio. El adjudicatario no podra realizar cambios, intervenciones, renovaciones

tecnoldgicas, etc. en los servicios sin previa aprobacion de MC MUTUAL.

El adjudicatario respetara en todo momento la politica de seguridad que se le comunique por
parte de los interlocutores validos designados por MC MUTUAL, especialmente en materia de

control de accesos.

El adjudicatario dispondra de todos los recursos humanos y materiales requeridos y adecuados
para la gestion de los servicios durante todo el periodo de vigencia del contrato. Es decir, las
propuestas deberan incluir todos los elementos de coste necesarios para los servicios de gestion.
Las propuestas deben detallar los servicios de soporte que proponen en el ambito de los servicios

contemplados en el presente documento.

En cuanto a las herramientas de gestion, los licitadores deberan describir en sus propuestas las
herramientas asociadas a la gestion de los servicios y sistemas objeto del presente pliego, y que

deben estar operativas en el momento de la puesta en marcha del servicio de gestion.

Las herramientas de gestion del servicio deben incluir, como minimo, las siguientes
funcionalidades:

e Gestion de solicitudes, altas y bajas.

e Gestion centralizada de incidencias (apertura, seguimiento, etc.)

¢ Gestion centralizada de peticiones (apertura, estado, etc.).

e (Gestion de los niveles de servicio pactados.

e MC MUTUAL dispondra de acceso a la herramienta de gestion.
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Gestion del inventario y documentacion del sistema

Todos los sistemas, equipos, lineas y enlaces estaran inventariados y debidamente
documentados. Este inventario y documentacion estaran permanentemente actualizados y a

disposiciéon de MC MUTUAL en formato electrénico.

La facturacion de los diferentes servicios correspondientes a MC MUTUAL debera ser coherente
con el inventario. Es decir, el operador mantendra un inventario donde se refleje correctamente
la direccion de cada centro y los servicios asociados a dicha direccion. En caso de diferencias
entre la direccidon del centro y la direccion del servicio el operador actualizara continuamente el

inventario de manera que los servicios estén imputados a los centros de manera correcta.

Elaboracion de informes

El operador ofrecera, mensualmente, y adicionalmente bajo demanda de MC MUTUAL, los

siguientes informes, orientados a mejorar la gestién de los servicios:

o En el caso de la interconexion de fijo-movil: Informes de trafico, de ocupacion de enlaces,
ratios de saturacion, ancho de banda ocupado, graficos de rendimiento, etc.

e Propuestas que mejoren el nivel de servicio, optimicen los recursos y reduzcan el gasto.

¢ Informes de cumplimiento de los SLAs pactados y los correspondientes célculos de los
importes de penalizacion:

o Mensualmente los operadores presentaran para cada uno de los SLAs el valor real
obtenido.

o Mensualmente los operadores calcularan las penalizaciones pactadas en base a
las férmulas del presente pliego o a las férmulas propuestas por los operadores,
siempre que el valor de penalizacion resultante de estas ultimas sea superior al
calculado en base a las férmulas del pliego.

¢ Informes a medida solicitados por MC MUTUAL. Durante el proceso de instalacion y/o
explotacion es posible que MC MUTUAL solicite algun informe puntual (p.e. sobre
incidencias repetitivas, etc.). El operador debera entregar esta informacioén en el periodo

de tiempo acordado por ambas partes.
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El formato y los contenidos de los informes deben ser aprobados por MC MUTUAL. En caso de

ser necesario, el operador debera generar informes “a medida”.

Facturacion

Se requiere que la facturacion mensual se entregue en un formato inteligible y tratable de acuerdo

con los criterios que se fijen desde MC Mutual. Por ello, el sistema de facturacion debe permitir

las siguientes facilidades:

Version 001

La facturaciéon sera en formato electrénico e incluira el maximo detalle posible. En caso
de que se requiera una intervencion manual en el proceso de facturacion, ésta sera
responsabilidad del rol de gestor de servicio propuesto por el proveedor

El operador debe mantener actualizado el inventario y reflejarlo correctamente en la
facturacion.

La informacion sera accesible via Web y en formato electrénico, y de formato tratable
informaticamente.

Generacion de una factura informativa agrupada que incluya todas las dependencias
asociadas a MC MUTUAL.

Dentro de cada factura se podran definir centros de coste.

El operador no podra, de forma unilateral, cambiar el formato de la informacion con el que
se ofrecera la factura. Cualquier cambio sera informado con antelacion a MC MUTUAL.
Los licitadores indicaran en sus propuestas el formato, contenidos, nivel de detalle,
herramientas de procesado, fecha de presentacion de factura, y otros.

La facturacién debera realizarse en los términos pactados en el contrato, ya sea una
factura unica o subfacturas informativas por CIF/entidad, etc.

En caso de surgir la necesidad de contratar nuevos elementos facturables no relacionados
en la oferta del adjudicatario (materiales o tareas adicionales), éstos deben ser valorados
de forma conjunta con MC MUTUAL.

En la facturacién no se aceptaran minimos ni condiciones adicionales no contempladas
en el escenario de valoracion.

La primera factura no se presentara hasta que todos los servicios contratados estén
plenamente operativos y se haya migrado completamente desde el anterior contrato al

nuevo.
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Las incidencias no subsanadas se trataran en un Comité de Seguimiento especifico, y si no se
resuelve en este foro, se escalaran convenientemente dentro de los 6rganos de control del

contrato.

5.2.Plan de evolucidén tecnoldgica y de no obsolescencia

Los licitadores deben incluir un plan de evolucién 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:

e Descripcion de la 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 evolucién.

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

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

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

e Breve descripcion del impacto econdmico que supondria la posible evolucion de los
servicios y sistemas solicitados, asi como el de aquellos potenciales servicios y sistemas
avanzados que se pudieran abordar en el futuro dentro del periodo de vigencia del
contrato.

e Mecanismos y procedimientos para informar a MC MUTUAL de las posibles evoluciones
de los servicios y sistemas o de aquellos nuevos servicios y sistemas avanzados que
podrian ser de interés para MC MUTUAL.

Adicionalmente, dicho plan de evolucién debera detallar la necesidad de acuerdos con fabricantes
de hardware/software o impacto sobre acuerdos actuales, y aportar la prevision de nuevos

modelos o componentes a introducir.
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5.3.Provisioén y renovacién de terminales

Se establecen los siguientes requerimientos generales sobre la provisiéon y renovacién de

terminales:

Version 001

Los licitadores asumiran el suministro, mantenimiento y renovacion del parque de
terminales méviles de MC MUTUAL para permitir la evolucion tecnolégica del parque y del
servicio a las proximas generaciones de telefonia mavil.

El coste de cada uno de los tipos de terminal estara explicitado en la oferta del licitador y
se mantendra durante toda la vigencia del contrato.

El adjudicatario del servicio debera proporcionar los terminales adecuados para la
prestacion de todos los servicios de esta licitacion. Se ha considerado la homogeneizacion
del parque de terminales méviles en base a las gamas que se describen en este pliego.
Los licitadores deberan contemplar que se realizara una renovacion completa durante
la vigencia del contrato. Sera decision de MC MUTUAL si, en funcién de la casuistica,
la renovacion se realiza al inicio del contrato de forma global, o parcial, o en algunos casos
mas adelante de la forma que MC MUTUAL estime conveniente.

La adquisicion de terminales estara a disposicion de MC MUTUAL en cualquier momento
del periodo establecido. El licitador debera proporcionar durante la vigencia del contrato
el modelo mas actual del mercado compatible con las caracteristicas demandadas.

La renovacion debe ofrecer, al menos, las mismas caracteristicas en los nuevos
terminales que los que se reemplazan. En todos los casos, el adjudicatario debera ofrecer
un catalogo de terminales actualizado mensualmente.

La renovacion de terminales incluira una guia de usuario que resuelva las dudas sobre la
migracion de datos personales de un terminal a otro nuevo siguiendo los criterios y
politicas de MC MUTUAL.

En caso de discontinuidad o descatalogacion de alguno de los modelos seleccionados por
MC MUTUAL en el futuro, el adjudicatario se compromete a comunicar este hecho con
antelacion de 3 meses a MC MUTUAL vy a proporcionar un terminal de prueba del modelo
(o modelos) que lo sustituyen dentro de su gama. MC MUTUAL se reserva el derecho a
solicitar el cambio de modelo si las prestaciones del nuevo terminal no son acordes a los
requerimientos. En caso de ser aceptado por MC MUTUAL, el nuevo terminal tendra el

mismo coste al modelo que sustituye.
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Los terminales se adecuaran a la plataforma de correo electronico de MC MUTUAL. La
plataforma de correo disponible actualmente es Office 365.

Renovacion: Sera un pedido de muchos terminales, para hacer una renovacién completa
o parcial del parque.

Aprovisionamiento puntual: El pedido minimo de terminales sera de una unidad, y este
tipo de pedidos se podra realizar a lo largo de todo el contrato.

Los pedidos de terminales, incluiran moéviles de las tres categorias, asi como iPads.

5.4.Servicio de mantenimiento de terminales

Dentro del servicio de mantenimiento de terminales se tendran en cuenta las siguientes

consideraciones:

Version 001

o El adjudicatario sera el responsable del mantenimiento de los terminales, tanto
moviles como iPads, de MC MUTUAL durante todo el contrato extendiendo la
garantia del fabricante. Esto se aplicara a todos los terminales suministrados por el
licitador durante la vigencia del contrato asi como a los que MC MUTUAL tiene ahora
y declara en esta licitacion.

e Se requiere un modelo de reparaciéon de terminales tipo SWAP. Es decir, cada vez
que se entrega un terminal para su reparacion, el proveedor entregara un terminal de
sustitucion de las mismas o superiores prestaciones (igual al terminal averiado o en
caso de estar descatalogado, el modelo equivalente con iguales o superiores
prestaciones para la misma gama) con el objetivo de no reducir el stock de
seguridad, que podra ser el nuevo terminal del usuario. Esta entrega se realizara en
menos de 2 dias laborables. No se admitiran terminales de sustitucion
descatalogados.

El servicio SWAP se considerara para todas las gamas de terminales solicitadas. En caso

de existir alguna limitacion al respecto, los licitadores lo haran constar en su oferta.

El adjudicatario sera el responsable de la gestion del mantenimiento tanto de los

dispositivos actuales, tanto de Apple como los del resto de fabricantes, asi como de los

terminales suministrados a MC MUTUAL durante todo el contrato.

La gestion del cambio se debera realizar de forma centralizada en la sede central de MC

MUTUAL.
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o Para el parque de méviles y iPads, sera objeto de este servicio postventa todos aquellos
terminales averiados, esté cubierta su reparacidn o no por la garantia del terminal
(pantallas rotas, caidas...).

e Los licitadores indicaran las caracteristicas (tiempo de reparacion, modo de gestion, etc.)
del servicio propuesto. Asimismo, se indicaran las limitaciones o implicaciones (en caso
de que existan) en funcion del modelo de los terminales.

o El servicio debe permitir que todos los usuarios de MC MUTUAL cuenten con terminales
plenamente operativos, actualizados y capaces de soportar los servicios ofrecidos en todo

momento.

CLAUSULA 6 - RECURSOS ASIGNADOS

El Equipo de Trabajo adscrito por el adjudicatario a la ejecucion de la implantacion de los servicios
de comunicaciones de telefonia movil, 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 Responsable global del expediente.

e Responsables de la prestacion del servicio (Service Manager).

e Responsables de los distintos dominios, proyectos y tecnologias.

e Otros: Personal para el soporte al usuario final en la migracion in-situ en dependencias de
MC Mutual (tipo in-plant).

Se valorara segun lo estipulado en el ANEXO C que se adjunta al PCAP la composicion del
Equipo de Trabajo adscrito a la ejecucion del proyecto de implantacidén que organizativamente se
ajuste mejor a los requerimientos especificados en la presente licitacidn, asi como el conjunto de
certificaciones profesionales aportadas por el mismo, en el ambito correspondiente a los referidos

requerimientos técnicos y funcionales.
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A tal efecto, la empresa licitadora debera indicar en su oferta los recursos que integren el Equipo
de Trabajo adscrito por el adjudicatario a la Ejecuciéon 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,

cumplimentando para ello las TABLAS 1Y 2 que se muestran a continuacion:

PERFIL CcODIGO
PROFESIONAL | PERFIL RECURSOS CODIGO RECURSO
RECURSO 1
PERFIL 1 RECURSO 2
RECURSO N
RECURSO 1
PERFIL N RECURSO 2
RECURSO N
Tabla 1
o o DEDICACION
PERFIL CODIGO CODIGO TOTAL
PROFESIONAL| PERAL | RECURSOS | pecurso et FASE2 FASEN HORAS
horas % horas % horas %
RECURSO 1
PERFIL 1 RECURSO 2
RECURSON
RECURSO 1
PERFILN RECURSO2
RECURSON
TOTAL 100 100 100
Tabla 2

Se advierte a las empresas licitadoras que no se tendran en consideracion aquellos

recursos que no consten con el correspondiente Cédiqgo de Recurso en la Tabla 2.

Caracterizacién del Equipo de Trabajo.
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Las empresas licitadoras deberan aportar caracterizacion (segun modelo indicado en el
FORMULARIO DE OFERTA TECNICA EVALUABLE SUJETA A JUICIO DE VALOR adjunto al

PCAP), de todos los recursos que integren el Equipo de Trabajo adscrito por el adjudicatario a la

ejecucion del proyecto, esto es, de todos los recursos ofertados en las TABLAS 1y 2 del presente

Pliego.

La empresa adjudicataria debera mantener durante toda la vigencia del contrato el nivel de

conocimientos técnicos y funcionales del Equipo de Trabajo segun dicha caracterizacion.

Curriculum Vitae. Calificaciones del personal técnico y de gestién asignado.

Con independencia de la declaracion aportada mediante la cumplimentacion del correspondiente
FORMULARIO deberan acreditarse tales circunstancias ante el propio Organo de Contratacion

por parte del licitador que hubiera resultado adjudicatario.

A tales efectos, el adjudicatario debera, antes de la formalizacion del contrato, aportar a MC
MUTUAL el Curriculum Vitae de todos los recursos que integran el Equipo de Trabajo ofertado,

firmados por el trabajador.

En el supuesto que no se aportara la documentacion acreditativa indicada, no tendra lugar la

formalizacién del contrato.

MC MUTUAL, al objeto de contrastar, tanto al inicio del contrato como en el caso de sustituciones
durante el transcurso del mismo, los datos facilitados por la empresa adjudicataria, se reservara
la facultad de efectuar entrevistas personales o pruebas de calificaciéon técnica a los recursos

asignados para la prestacion del servicio.

La falsedad de alguno de los datos contenidos en el Curriculum Vitae de los recursos asignados,
asi como la constatacion del incumplimiento en el nivel de conocimientos técnicos y funcionales

ofertados, sera motivo suficiente para rescindir el contrato.
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En el supuesto de sustitucion de los recursos asignados durante la vigencia del contrato, la
empresa adjudicataria debera asimismo, aportar dicho curriculum para cada recurso que realice

la sustitucion.

Modificaciones en el equipo de trabajo requeridas por la empresa adjudicataria

El equipo humano que se incorporara tras la formalizacién del contrato para la ejecuciéon de los
trabajos debera estar formado por componentes relacionados en la oferta adjudicataria y

consecuentemente valorados.

Cualquier cambio en el equipo propuesto durante la vida del contrato, debera ser aprobado
previamente por MC MUTUAL una vez comprobado el mantenimiento en la propuesta de las
condiciones de solvencia técnica y profesional exigidas en el pliego y la coincidencia con la

calidad ofrecida en la proposicion ofertada en su dia.

Los costes derivados de cualquier cambio, incluidos los de formacioén, seran asumidos por el

adjudicatario.

CLAUSULA 72 - MODELO DEL GOBIERNO DEL SERVICIO

7.1.Introduccion

Se valorara la adecuacion de los procesos de gobierno descritos y los comités definidos en base
a los requisitos de MC MUTUAL, demostrando una visién clara y detallada sobre los objetivos,
alcance, funciones, tareas y responsabilidades requeridas por MC MUTUAL para la prestacion

del servicio solicitado.

El modelo de gestion tendra como funcién principal el control y la coordinacién del contrato,
debiendo ser lo mas flexible y agil posible en cuanto al nimero de personas, procesos,

distribucion de responsabilidades, y llevar a cabo funciones de seguimiento del servicio y contrato.
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7.2.Modelo de relacion

El adjudicatario y MC MUTUAL constituiran un Comité de Direccién y un Comité de Seguimiento.
Todas las decisiones adoptadas por ambos comités seran de obligado cumplimiento por parte del
adjudicatario y MC MUTUAL.

En cuanto al Comité de Direccion:

o Estara formado por representantes del adjudicatario y de MC MUTUAL.
e Se realizaran reuniones con una periodicidad trimestral.
e Seran objeto del Comité de Direccidn las siguientes funciones:

o Seguimiento de niveles de calidad.

o Modificacién de acuerdos de nivel de servicio (SLASs).

o Inclusién de nuevos anexos al contrato.

En cuanto al Comité de Seguimiento:

o Estara formado por representantes del adjudicatario y de MC MUTUAL.
e Se realizaran reuniones con una periodicidad mensual.
e Seran objeto del Comité de Direccion las siguientes funciones:

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

o Generacion de informes.

o Coordinacién de acciones.

o Analisis y priorizacion de acciones.

o Procedimientos de mejora.

o Control de la facturacion.

7.3.Plan de adecuacién y no obsolescencia

Los licitadores indicaran en sus propuestas el plan de adecuacion y de no obsolescencia previsto
para los servicios ofertados y los mecanismos para evitar la obsolescencia durante el periodo de

vigencia del contrato.

En el caso de los servicios/sistemas/plataformas en modo “cloud”, los cambios evolutivos

naturales deben ser asumidos por el adjudicatario, de forma que sean eficientes y sin elementos
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obsoletos en todo momento (es decir, la solucion debe estar siempre actualizada a la ultima

version).

Los cambios evolutivos naturales de la red deberan ser asumidos por el adjudicatario, de forma
que la red de MC MUTUAL sea eficiente y sin elementos obsoletos. Durante la duracion del
contrato, el proveedor debe garantizar, sin coste, la migracion a nuevas redes y/o servicios que

estén implantados en el mercado y que mejoren las prestaciones de la red de MC MUTUAL.

CLAUSULA 82- CALIDAD DEL SERVICIO Y ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (ANS)

8.1.Acuerdos de nivel de servicio (fase de implantacion)

En caso de incumplimiento de los plazos maximos de implantacién establecidos, MC MUTUAL
penalizara al adjudicatario por cada semana adicional de retraso en un porcentaje del IMPORTE
MENSUAL TOTAL adjudicado. El porcentaje concreto se establece en el DOCUMENTO SLAs
publicado, en formato Excel, en la Plataforma de Contratacion del Sector Publico y en el Portal
del Licitador.

8.2. Acuerdos de nivel de servicio (fase de prestacion del servicio)

La calidad del servicio prestado por los adjudicatarios se controlara mediante los indicadores de
nivel de servicio. En sus propuestas los licitadores deberan incluir:

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

e Procedimiento del calculo de los SLA por parte de los licitadores.

e Procedimientos de contraste de datos de los SLA con los de MC MUTUAL.

¢ Plazo maximo de entrega de los indicadores SLA a MC MUTUAL.

e Procedimientos y calendario para hacer efectivas las penalizaciones.

e Procedimientos para afnadir nuevos SLA.

En lo referente a los parametros del plan de calidad, se distinguen:

e Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA): Parametros criticos con un modelo de
penalizacion de incumplimiento asociado.

Version 001 Pagina 50 / 55

MUTUAL MIDAT CYCLOPS, Mutua Colaboradora con la Seguridad Social n° 1
Avenida Josep Tarradellas 14-18 - 08029 - Barcelona - Tel. 934 051 244 - Fax. 934 109 029
CIF: G-64.172.513



MC

MUTUAL

e Objetivos: Parametros sin modelo de penalizacién asociado, pero necesarios para
evaluar determinadas actividades. MC MUTUAL se reserva el derecho de incorporar
los parametros objetivos en los SLA segun necesidad.

MC MUTUAL podra realizar auditorias periodicas de los parametros ofrecidos con personal propio
0 con recursos externos, por este motivo el adjudicatario estara obligado a facilitar la realizacién
de las labores asociadas y colaborar con los medios necesarios.

Los acuerdos de niveles de servicio requeridos, asi como las penalizaciones previstas en caso
de incumplimiento de los acuerdos establecidos, se indican en el DOCUMENTO SLAs publicado,
en formato Excel, en la Plataforma de Contratacién del Sector Publico., En dicho documento se
incluye la tabla donde se relacionan los parametros SLA y los objetivos, asi como el valor exigido.

Para la definicion de los SLA de los servicios de comunicaciones de la presente licitacién, se
consideran dos tipos de averias:

Tipo de averia | Definicion

Afectacidon de mas del 50% de usuarios, o incomunicacion total.
Averia muy ., . . - -
Afectacidn a la infraestructura de interconexion fijo-mavil.
grave

Afectacidn a usuarios definidos como VIP (perfiles de gama VIP).

Averia tipo| Cualquier afectacion o incidencia en el servicio que no se puede tipificar

resto como “Averia muy grave”.

Cualquier averia, 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 MC MUTUAL que no permita las actuaciones necesarias para la resolucion de esta.

Atencién y respuesta a consultas

A continuacion, se definen los parametros SLA con relacidn a la atencidn y respuesta a consultas.

Tiempo maximo de respuesta comercial
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M UTWUA AL

Tiempo méximo transcurrido desde la peticion de oferta de servicios/proyectos por parte de MC

MUTUAL hasta la recepcidon de ésta por parte del adjudicatario.

Definicion . . -
MC MUTUAL podra considerar como no devueltas aquellas ofertas que no se adecuen a la solicitud.
MC MUTUAL podra en caso de necesidad solicitar respuesta de forma urgente.

AplicaCién Tiempo _ respuesl‘a — ComerCial = Trespuesta - Tsolicitud - Tparada

Peticiones de provisiones

A continuacidn, se definen los parametros SLA con relacién a la provisién de los servicios.

Tiempo maximo de provision

Tiempo maximo transcurrido entre la solicitud de un servicio por parte de MC MUTUAL y la entrega del
mismo.

Definicion
Se podran definir diferentes tiempos maximos de provision en caso de que el servicio solicitado implique
instalaciones de mas equipos.

Aplicacion Tzempo _ provision = Te:m'ega - Tsoimrud - Tpm‘:m'a

Servicios de gestion

A continuacion, se definen los parametros SLA con relacion a los servicios de gestion.

Gestion de altas y bajas
Definicion Plazo maximo para la gestion de las altas y bajas del servicio de gestidn
Aplicacion Tiempo — gestion_al tas — bajas = Tcambio ~ L notificaci on Tparada
Entrega de informes
Definicion Plazo maximo para entregar los informes de SLAs.
Aplicacién Tiempo_entrega_inf ormes = Tontrega — Tmax — Tparada
Averias
A continuacion, se definen los parametros SLA con relacion a las averias de los servicios.
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Resolucion de averias muy graves

Definicion Tiempo maximo transcurrido entre la notificacidon de una incidencia de averia muy grave y la resolucién
de ésta por parte del adjudicatario.
Aplicacién TlempO — reSOluClOl’l — lnCldel’lClaS _muy _graves = T'rexpuesta ~ 4 notificacion — * parada

Resolucion de averias resto

Definicion Tiempo maximo transcurrido entre la notificacién de una incidencia de averia resto y la resolucién de
ésta por parte del adjudicatario.
Aplicacion Tiempo_resolucion_incidencias_resto = Tyesoiucion — Tnotificacion — Tparada

Porcentaje maximo de averias repetidas en 10 dias naturales

Definicion Porcentaje maximo de averias mensuales que se han repetido dentro de un periodo temporal de 10 dias
naturales.
. .. . . . . n°incidencias_mensuales_repetidas_10_dias
Aplicacién %incidencias_repetidas = fladiebiasiibas -100
n° total_incidencias_mensuales
Calidad

A continuacién, se definen los pardmetros SLA con relacidn a la calidad técnica de los servicios, especificos

para cada lote, si aplica.

Recogida de terminales

Definicion Tiempo maximo para la recogida de terminales. Tiempo transcurrido desde la solicitud de recogida

hasta que sea efectiva la recogida por parte de la empresa adjudicataria.

Aplicacion Tiempo_recogida = Trecogidza — Tsoticitua — Tparada

Facturacion

A continuacién, se definen los parametros SLA con relacion a la facturacién de los servicios

proporcionados.

Errores en facturacion periodica

Verificacion de la existencia de errores en facturaciéon periddica recibida. Se verificara que se facturen los servicios

Definicién . R . L . .
disponibles en ese momento, asi como la aplicacion precisa de las tarifas pactadas.
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Errores en facturacion periédica

Facturacion OPERADOR — Facturacion _REAL
Facturacion OPERADOR

Y%errores _en__ facturacion = 100

Aplicacion

Facturacion_OPERADOR: Facturacion periddica en € enviada por el operador.

Facturacion_REAL: Facturacién periddica real en € demostrable

CLAUSULA 92 - ZONAS MUNDIALES PARA ROAMING

Para la gestion del roaming se estableceran 4 zonas mundiales: zona Europa, zona A, zona B y
zona C.

Zona Europa: 33 paises

Alemania, Austria, Bélgica, Bulgaria, Croacia, Chipre, Dinamarca,

Eslovaquia, Eslovenia, Espaina (como destino de llamada), Estonia, Finlandia
(incluidas las Islas Aland), Francia (incluido Martinica, Guadalupe, San Martin,
Guyana francesa, Reunién y Mayotte), Grecia, Hungria, Irlanda, Islandia, Italia,
Letonia, Liechtenstein, Lituania, Luxemburgo, Malta, Noruega, Paises Bajos, Polonia,
Portugal (incluido Madeira y Azores), Reino Unido (incluido Gibraltar), Republica

Checa, Rumania, Suecia, Ucrania y Moldavia.

Zona A: 77 paises

Afganistan, Albania, Andorra, Arabia Saudi, Argentina, Armenia,

Australia, Bolivia, Brasil, Camboya, Canada, Chile, China, Colombia, Congo, Costa
Rica, Cuba, Ecuador, Egipto, El Salvador, Emiratos Arabes Unidos, Estados Unidos,
Federacion de Rusia, Filipinas, Georgia, Ghana, Guam, Guatemala, Isla Guernsey,
Honduras, Hong Kong, India, Indonesia, Islas Feroe, Isla de Man, Islas Virgenes
Britanicas, Israel, Jamaica, Japon, Isla Jersey, Kazajistan, Kenia, Republica de
Macedonia, Republica Democratica del Congo, Republica Dominicana, Méjico,
Moénaco, Marruecos, Mozambique, Nueva Zelanda, Nicaragua, Panama, Paraguay,
Peru, Puerto Rico, Qatar, Serbia, Singapur, Sudafrica, Sri Lanka, Sudan, Suiza,
Tailandia, Togo, Tunez, Turquia, Uruguay, Venezuela. Desde mar'26 también

Algeria, Azerbaiyan, Bielorrusia, Bosnia-Herzegovina, Corea del Sur, Malasia,
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Montenegro, Taiwan y Kosovo.

Zona B: 46 paises

Angola, Bahrein, Bangladesh, Belice, Benin, Botsuana, Burkina

Faso, Camerun, Cabo Verde, Costa de Marfil, Guinea Ecuatorial, Etiopia, Polinesia
Francesa, Gambia, Groenlandia, Republica Guinea, Guinea-Bisau, Guyana, Haiti,
Jordania, Kuwait, Libano, Liberia, Madagascar, Mali, Mauricio, Mauritania, Mongolia,
Republica Centroafricana, Republica Democratica Popular de Laos, Myanmair,
Namibia, Niger, Nigeria, Oman, Pakistan, Ruanda, Senegal, Territorio Palestino
Ocupado, Uganda, Uzbekistan, Vietnam, Yemen. Desde mar’26 también Bahamas,

Surinam y Tajikistan.

Zona C (resto de paises): 40 paises

Antigua y Barbuda, Anguilla, Aruba, Barbados, Bhutan, Brunei

Darussalam, Burundi, Islas Caiman, Chad, Comoros, Islas Cook, Djibouti, Dominica,
Islas Falkland (Malvinas), Fiji, Gabon, Grenada, Iraq, Kyrgyzstan, Lesotho, Libyan
Arab Jamabhiriya, Macao, Malawi, Maldivas, Montserrat, Nepal, Antillas Holandesas,
Nueva Caledonia, Palau, Papua Nueva Guinea, Saint Kitts and Nevis, Saint Lucia,
Saint Pierre y Miquelon, Samoa, San Marino, Sao Tome and Principe, Seychelles,
Sierra Leona, Somalia, St. Vincente y las Grenadines, Swazilandia, Syrian Arab
Republic, Tanzania, Timor-Leste, Tonga, Trinidad and Tobago, Turkmenistan, Islas

Turks and Caicos, Vanuatu, Zambia, Zimbabwe.
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