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1. OBJETO

Constituye el objeto de este pliego la contratacion del servicio de comunicaciones y notificaciones a
terceros indicados por FREMAP.

La prestacion del servicio se realizara con arreglo a lo recogido en el presente Pliego de Prescripciones
Técnicas, asi como en su ANEXO | en cuanto a la descripcidn, al nivel de servicio y requisitos técnicos.

2. NORMATIVA DE CARACTER TECNICO

- LeyOrganica 15/1999, de 13 de Diciembre, de Proteccidn de Datos de Caracter Personal.

- El Real Decreto 1720/2007, de 21 de febrero, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo

de la Ley Orgénica 15/1999.

- Ley59/2003, de 19 de diciembre, de firma electrdnica.

- Real Decreto 1829/1999, de 3 de diciembre, por el que se aprueba el Reglamento por el que se

regula la prestacion de los servicios postales, en desarrollo de lo establecido en la Ley 24/1998, de 13

de julio, del Servicio Postal Universal y de Liberalizacion de los Servicios Postales.

- Ley 43/2010, de 30 de diciembre, del servicio postal universal, de los derechos de los usuarios y

del mercado postal.

- Ley 39/2015, de 1 de octubre, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.

- Ley 35/2014, de 26 de diciembre, por la que se modifica el texto refundido de la Ley General de la
Seguridad Social en relacidn con el régimen juridico de las Mutuas Colaboradoras con la Seguridad
Social.

Esta clasificacion normativa no tiene cardcter restrictivo, debiendo observarse en la ejecucion de los
trabajos cualquier otro tipo de reglamento, norma o instruccién oficial (de caracter estatal, autonémico o
municipal) que, aunque no se mencione explicitamente en este documento, pueda afectar al objeto del
contrato, asi como las posibles modificaciones legales que puedan afectar a las normas de aplicacion.

3. ALCANCE DEL SERVICIO

El servicio objeto de la presente licitacion a prestar por el adjudicatario se concreta en las siguientes
actuaciones:

+* Notificacidn certificada a terceros via postal (burofax postal).

R/

+» Comunicacidn electrdnica certificada a terceros por via de SMS.

R/

+» Notificacidn electrdnica certificada a terceros por via de correo electrdnico (burofax electrénico).
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++ Custodia de los documentos y ficheros acreditativos de las transacciones realizadas, asi como los
resultados de sus gestiones, al menos durante los 5 afios siguientes a la fecha de finalizacién de sus
gestiones en el proceso concreto de transmisidn de documentos de que se trate.

% Consultas de la documentacién generada por las transacciones realizadas.

4. EJECUCION DEL SERVICIO

4.1. NOTIFICACION CERTIFICADA A TERCEROS ViA POSTAL (BUROFAX POSTAL).

4.1.1. Descripcidn del servicio:

Consistird en la notificacién certificada a terceros via postal, en formato papel y en sobre cerrado a la
direccion indicada por FREMAP, consignandose la fecha y la hora en que se produzca el envio, asi como la
fecha y la hora en que se reciba por el destinatario, con integridad del contenido.

En todo caso, la notificacidn certificada incluird de manera estandar la copia certificada del documento
transmitido o notificado, con mecanismos de control de la integridad del contenido y acuse de recibo del
envio, asi como el sellado de tiempo por un tercero el momento en que se ha producido la recepcion.

4.1.2. Prestacionesy caracteristicas a cumplir. Nivel del servicio exigido.

FREMAP comunicara al adjudicatario el texto a enviar, el destinatario de los escritos fisicos, asi como su
direccion, debiendo entregarlos en mano al destinatario.

Caracteristicas: el documento objeto de notificacion serd en soporte de papel y sin limite de paginas.

Ambito geografico: Los envios estaran comprendidos dentro de toda Espafia, asi como en Andorra,
Francia, Marruecos y Portugal.

La entrega de la notificacion tendra lugar de lunes a viernes habiles en destino.

El proveedor habilitard una validacion previa a la realizacién de la notificacidon certificada via postal,
mediante la cual le comunicard al remitente mediante un correo electrénico que la direccion del
destinatario esta incompleta, por lo tanto no sera posible realizar la entrega de la notificacion y debe ser
corregida en origen, sin que esto tenga coste alguno para FREMAP.

Primer intento de entrega: el adjudicatario debera realizar un primer intento de entrega de acuerdo a los
siguientes plazos:

- Espafia territorio peninsular: El adjudicatario debera realizar un primer intento de entrega en las
siguientes 24 horas habiles en destino a la emisidn de la peticidn por parte FREMAP.

- Islas Baleares, Ceuta y Melilla: El adjudicatario debera realizar un primer intento de entrega en
las siguientes 48 horas habiles en destino a la emisidon de la peticién por parte FREMAP.
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- Islas Canarias y destinos fuera de territorio espaiol: El adjudicatario deberd realizar un primer
intento de entrega en las siguientes 72 horas habiles en destino a la emisiéon de la peticidon por
parte FREMAP.

Este computo de 24 horas, 48 horas o en su caso de 72 horas se calculara de la siguiente manera:

- Todas aquellas emisiones realizadas entre las 16:00 horas del dia anterior y las 14:00 horas
del mismo dia, (hora peninsular) comenzaran a contar las 24 horas a las 14:00 horas, es decir el primer
intento de entrega debera de ser realizado al destinatario antes de las 14:00 horas del dia siguiente
habil en destino.

- Todas aquellas emisiones realizadas entre las 14:00 horas y 16:00 horas (hora peninsular)
comenzara a contar el computo del plazo a las 16:00, es decir deberan ser entregadas al destinatario
antes de las 16:00 horas del dia siguiente habil en destino.

Si el resultado del intento de entrega hubiera sido fallido se dejara en el buzén postal del destinatario un
aviso de paso (un aviso del intento de entrega).

Reintento adicional de entrega: si el primer intento de entrega hubiera sido fallido se intentara un
segundo intento de entrega en las siguientes 24 horas habiles en destino a este primer intento.

Si también el resultado hubiera sido fallido se dejara un aviso en el buzén postal del destinatario, en este
aviso constaran: nimero de envio, remitente y teléfono de atencién al cliente, el plazo que disponen para
recogerlo, asi como el lugar donde puede recoger el envio en el término del plazo de disponibilidad
establecido.

Se valoran las ofertas de los licitadores que incorporen un intento adicional de entrega y realizar una
llamada telefénica informando al destinatario de los intentos de entrega fallidos.

Plazo maximo de entrega: Las notificaciones postales deberdn entregarse en un plazo maximo de cinco
dias habiles en destino desde la fecha de emision por FREMAP. Transcurrido dicho plazo el adjudicatario
deberd proceder a destruir el documento.

FREMAP remitird en su caso al adjudicatario los Gltimos cuatro digitos del IPF/NIE del destinatario de la
notificacién para que en el momento de la entrega el mensajero pueda validar que se esta realizando la
entrega al destinatario. En los envios que FREMAP identifique que deben ser entregados al destinatario
(Sello/DNI requerido) solo podran entregarse al mismo en el caso de personas fisicas. Si no estuviera
marcado y lo recibiera una persona en nombre del destinatario deberia identificarse con su DNI y relacion
con el interesado.

Certificados: el adjudicatario certificara:

- Certificado de entrega con acuse de recibo: mediante el cual el adjudicatario acreditara la entrega y su

recepcion por el destinatario. Este certificado recogera: nombre completo, firma, documento oficial de
identificacion del receptor, y la fecha y hora de entrega.
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- Certificado de no entrega: En el caso de no poder haber realizado la entrega el adjudicatario emitira un

certificado de no entrega, indicando el motivo de no entrega (rechazo, ausencia, destinatario
desconocido, direccion incorrecta, fallecimiento u otro).

- Certificado de su contenido.

El adjudicatario debe garantizar que cumple los requisitos para que los envios realizados a través de su
sistema tengan valor probatorio.

4.1.3. Volumenes anuales estimados.

El volumen estimado de las transacciones se estima en unos 170.000 envios anuales dentro del estado
espafiol. Se estima que seran realizados 250 envios anuales fuera del territorio espafiol.

4.2. COMUNICACION ELECTRONICA CERTIFICADA Y NOTIFICACION ELECTRONICA CERTIFICADA

4.2.1. Descripcion del servicio.

Podra consistir:
- En una comunicacion electrénica certificada a terceros via de SMS, no requiriéndose el
acuse de recibo, y solo se acreditara la puesta a disposicion del SMS a su destinatario.
- En una notificacién electrénica certificada a terceros por correo electrénico, que permite
acreditar la fecha y hora en que se produce la puesta a disposicion del destinatario de
notificacién, asi como la de acceso a su contenido.

4.2.2. Servicio de comunicaciones electronicas certificadas. Prestaciones y caracteristicas a_cumplir.
Nivel del servicio exigido.

El adjudicatario debera poner a disposicion de FREMAP los medios electrénicos, informaticos y
telematicos para que FREMAP pueda realizar comunicaciones de forma electrdnica y certificada a terceros
de su interés a través de él, consignando ademas la fecha y hora en que se produzca el envio.

Las transacciones deberdn realizarse inmediatamente después de la emision de la peticién por parte de
FREMAP.

Caracteristicas de los SMS: el tamafio maximo del SMS a comunicar serd de 700 caracteres. El precio
ofertado por los licitadores incluird tanto el envio del primer SMS como los envios de tantos SMS
adicionales que sean necesarios (mdaximo 5) para remitir al destinatario la comunicacién integra, con un
maximo de 700 caracteres.

Se emitira certificado de puesta a disposicion y de su contenido.

Las comunicaciones se realizaran a nimeros de teléfono movil nacionales de cualquier operador, asi como
a numeros de teléfonos movil de operadores europeos y marroquies.
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4.2.3. Servicio de Notificacion Electrénica Certificada. Prestaciones y caracteristicas a cumplir. Nivel
del servicio exigido.

El adjudicatario debera poner a disposicion de FREMAP los medios electrénicos, informaticos vy
telematicos para que FREMAP pueda realizar notificaciones de forma electrénica y certificada a terceros
de su interés a través del adjudicatario, consignando ademas la fecha y la hora en que se produzca el
envio, asi como la fecha y hora en que se reciba por el destinatario, y de su contenido.

Caracteristicas de la notificacion certificada via correo electronico:

Las transacciones deberdn realizarse inmediatamente después de la emision de la peticién por parte de
FREMAP.

El tamafio maximo del documento a notificar sera de 5 Mbytes.

En este caso, el adjudicatario facilitara la posibilidad de realizar hasta 3 reenvios de forma gratuita del
email mientras el destinatario no reciba la comunicacion.

El contenido de la notificaciéon podra realizarse en castellano o en cualquiera de las lenguas cooficiales de
Espafia (Catalan, Euskera, Gallego o Valenciano). La pagina web donde se realice la puesta a disposicion
debera estar en el mismo idioma en que se haya utilizado para el contenido de la notificacion.

El proveedor habilitard una validacidn previa a la realizacidn de la notificacion certificada via electrénica
mediante la cual le comunicard al remitente mediante un correo electrénico que la direccion del
destinatario es inexistente o errénea para que sea corregida en origen, sin coste adicional para FREMAP.

Se emitira certificado de entrega, rechazo o tiempo expirado certificando la integridad del contenido y en
su caso el acuse de recibo.

4.2.4. Volumenes anuales estimados.

El volumen estimado de las transacciones de comunicaciones electrénicas certificadas via SMS y de
notificaciones electrdnicas certificadas via correo electrénico es de 680.000 anuales.

4.3. CUSTODIAY CONSULTA.

4.3.1. Descripcion del servicio.

El adjudicatario custodiara los documentos y ficheros acreditativos de las comunicaciones y notificaciones
tanto electrdnicas como realizadas via postal, asi como los resultados de sus gestiones, y FREMAP podra
solicitar consultas al adjudicatario.
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4.3.2. Prestaciones y caracteristicas a cumplir. Nivel minimo exigido del servicio.

El tiempo de custodia serd de al menos 5 afios siguientes a la fecha de finalizacién de sus gestiones en el
proceso concreto de transmisidon de documentos de que se trate. Una vez cumplida la prestacién
contractual, los datos de caracter personal deberdn ser destruidos o devueltos a FREMAP, en funcion de la
prevision legal que exija su conservacion.

Se valoraran las ofertas de los licitadores que incrementen el periodo de custodia de cinco afios.

Durante el periodo de archivo contratado para un documento, FREMAP podrd consultar cualquiera de las
peticiones de servicio de notificacién y comunicaciones solicitadas cuyo expediente se haya cerrado de
acuerdo al plazo estipulado.

Los documentos e informacidon que deberan ser custodiados por el adjudicatario seran entregados por
este a FREMAP en formato PDF.

El adjudicatario debera conservar el software necesario para la correcta visualizacidon del formato PDF
durante la vigencia del contrato o migrar los datos a formatos nuevos para tal fin.

Si durante la prestacidon de los servicios de la presente licitacion FREMAP o el licitador considerasen
necesario cambiar el formato anteriormente mencionado se lo comunicaran a la otra parte, y ambas
pactardan de mutuo acuerdo el nuevo formato a utilizar, por lo cual el adjudicatario debera desde dicho
momento conservar un software de visualizacion adecuado para el mismo formato o migrar los datos a
nuevos formatos para tal fin.

4.3.3 Volumenes anuales estimados.
El volumen estimado de las actuaciones de custodia y de consulta es de 1.000 anuales.

4.4. CONDICIONES GENERALES

El adjudicatario se comprometerd durante la ejecucion de los trabajos, a facilitar a las personas
designadas por FREMAP, toda la informacién y documentacién que éstas soliciten para disponer de un
pleno conocimiento técnico del desarrollo del contrato, asi como de los eventuales problemas técnicos o
actualizaciones que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizadas para
resolverlos.

El adjudicatario aplicard un timeout de 45 segundos, y si en ese tiempo FREMAP no tiene respuesta la
peticion debe ser devuelta como “no ejecutada”.

Si el adjudicatario realizara modificaciones en la versién de su software estas deberan ser compatibles con
las versiones anteriores no afectando la actividad con FREMAP.
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4.4.1. Confidencialidad y proteccidn de datos.

El adjudicatario asumird el compromiso de mantener la mds absoluta confidencialidad sobre los datos e
informaciones que le suministre FREMAP o de los que tenga conocimiento para el desarrollo de los
servicios y funciones que tiene encomendadas en virtud del presente contrato.

Comprometiéndose a:

- Realizara unicamente las actividades que resulten necesarias para llevar a cabo la actividad objeto de la
presente licitacion y accederd uUnicamente a aquellos datos de caracter personal de los que es
responsable FREMAP cuando dicho acceso sea necesario para la prestacién de los servicios objeto de la
presente licitacidon.

- No accedera, ni utilizard, ni tratara, ni alterara, ni destruira los datos de cardcter personal de los que
sea titular o responsable FREMAP y que se encuentren en los locales en los que prestan los servicios
objeto de la presente licitacién.

- Guardara secreto profesional sobre toda la informacién, en especial la correspondiente a datos de
caracter personal de los que sea titular o responsable FREMAP y a la que de manera fortuita o
involuntaria pudiera tener acceso, extendiéndose esta obligacién durante la vigencia del contrato
resultante de la licitaciéon y con posterioridad a la finalizacion del mismo.

- No aplicard ni utilizara los datos personales obtenidos para fines distintos a los que sean necesarios
para la prestacion de los servicios objetos de la presente licitacion.

- Actuara conforme a las instrucciones que reciba de FREMAP.

- Adoptard las medidas de indole técnica y organizativa necesarias que garanticen la seguridad de los
datos de caracter personal y eviten su alteraciéon, pérdida, tratamiento o acceso no autorizado.

- Finalizada la relacién contractual, el adjudicatario devolvera o destruird todos los datos de caracter
personal tratados, debiendo certificar por escrito el cumplimiento de este extremo.

- Comunicarad y hard cumplir a todo el personal a su cargo, colaboradores internos o externos y en
general a todo el personal del que debe responder, las obligaciones establecidas en los parrafos
anteriores.

- Aportard la documentacién justificativa del cumplimiento de la normativa de proteccidn de datos en el
momento en que le sea solicitada por FREMAP.

- Respondera en caso de incumplimiento de cualquiera de las obligaciones anteriores por los perjuicios o
consecuencias que se originen por tal motivo.

4.4.2. Conexiones informaticas entre las partes para la prestacidn del servicio.

Se estard a lo que se establece en el ANEXO | de este Pliego.
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4.5. NIVEL DEL SERVICIO

4.5.1. Indicadores de nivel de servicio
El acuerdo de nivel de servicio (en adelante, ANS) y su seguimiento, se basara en indicadores elementales
de servicio asociados a la disponibilidad de las infraestructuras y a actividades de operacién,

administracién, planificacién y gestion de incidencias de los servicios objeto de este contrato.

A cada una de estas actividades se les asociara una métrica (generalmente tiempo de respuesta o
disponibilidad) y un valor objetivo para la resolucién de la actividad con la calidad establecida.

La informacién asociada a cada indicador sera la siguiente:
= Indicador: Descripcidn de la actividad monitorizada.
=  Meétrica: Método de calculo o unidades de medicion.
= Limite: Umbral aceptable de cumplimiento del indicador.

= % Cumplimiento: Relaciéon entre el nimero de medidas fuera del limite y el nimero total de

medidas aplicables al indicador.

= Relevancia: Importancia del indicador para FREMAP.

= Periodo de computo: Periodo de tiempo sobre el que se realizan las mediciones de cumplimiento

a efectos de calculo de penalizaciones.

A continuacién se incluye la lista de indicadores de seguimiento de actividad con los valores objetivo
establecidos.
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TABLA DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIO

%

Indicador Métrica Limite . Relevancia Periodo
Cumplimiento
Tiempo maximo en
dias desde que se
Periodo maximo de | envia la notificacion . .
intento de entrega de las | hasta que se Cinco dias
. habiles en| 91% Media Mensual
notificaciones postales | entrega al :
" . . destino.
certificadas. destinatario o se
procede a su
destruccion.
Periodo de entrega en la| Tiempo en dias
Peninsula Ibérica (excepto | desde que se envia| 3 dias
Andorra y Portugal) de las | la notificacion hasta | habiles en | 80% Media Mensual
notificaciones postales que se realiza la destino.
certificadas. entrega.
. Tiempo en dias
Periodo de entrega en P h .
Islas Baleares - desde que se envia| 4 dias
. la notificacion hasta [ habiles en | 80% Media Mensual
notificaciones postales ) I
e gue se realiza la destino.
certificadas
entrega
. Tiempo en dias
Periodo de entrega en . a
Ceuta Melila de las desde que se envia| 4 dias
e y la notificacion hasta [ habiles en | 80% Media Mensual
notificaciones postales . I
. gue se realiza la destino.
certificadas.
entrega.
. Tiempo en dias
Periodo de entrega en P .
Islas  Canarias de las desde que se envia| 4 dias
e la notificacion hasta [ habiles en | 80% Media Mensual
notificaciones postales . .
" gue se realiza la destino.
certificadas.
entrega.
. Tiempo en dias
Periodo de entrega fuera P P .
o desde que se envia| 4 dias
de Espafia de |las .. L .
e la notificacion hasta [ habiles en | 80% Media Mensual
notificaciones postales Y .
o que se realiza la destino.
certificadas.
entrega.
Tiempo en minutos
Periodo de envio de las desde que se envia
comunicaciones la comunicacién . .
P . . 10 minutos | 90% Media Mensual
electronicas al terminar de | electrénica hasta
destino. que se realiza la
entrega al terminal.
Tiempo en minutos
Periodo de envio de las| desde que se envia
notificaciones electrénicas | la notificacién hasta [ 10 minutos | 90% Media Mensual

al servidor de destino.

gue se realiza la
entrega.
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Indicador Métrica Limite . Relevancia Periodo
Cumplimiento
Relacion del
ndmero de entregas
correctas
entregadas +
N° entregas correctas ( 9 70% 100% Alta Mensual
rechazadas) yel
ndmero de
notificaciones
totales.
Relacion entre el
tiempo en que el
servicio esta
. interrumpido (sin
ntinui del | . . .
co t _u dad incluir interrupciones 99% 100% Alta Mensual
servicio. o
planificadas) y la
duracién total del
periodo.
Tiempo minimo en
horas con el que se
Notificacion de la| avisa a FREMAP de
interrupcioén la interrupcion del
planificada del | servicio debido a una| 6 horas 99% Media Mensual
servicio a | operativa planificada
FREMAP. sobre el sistema del
adjudicatario.
Duracion maxima en
horas de lainterrupcion
Interrupcion | | servici i
te.u-pco del NG se_ cio debido a 24 horas 99% Alta Mensual
servicio. operativas de
mantenimiento.
Tiempo maximo en 3 dias habil
dias para que los en :jaesstiﬁol:s
. certificados de
Tiempo de entrega torcero b, contar desde
de los certificados . .| finde gestion .
confianza estén| de Transporte| 90% Baja Mensual
de tercero de . .
confianza disponibles para su| (fecha de
' uso por la cierre)
aplicacién de
FREMAP.
Tiempo maximo en 3 dias hébil
dias para que los en :jfstir?olaes
. certificados del
Tiempo de entrega servicia de contar desde
de los certificados s .| finde gestion .
- mensajeria estén | de Transporte | 90% Baja Mensual
del servicio de . .
mensaieria disponibles para su| (fechade
jena. uso por la cierre)
aplicacién de
FREMAP.
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Tiempo maximo en
Disponibilidad de| dias para que los
los avisos de paso| avisos de paso| 3 dias desde el
en eI. caso de d!gltalllzados estén mpmen.to del 90% Baja Mensual
ausencia del | disponibles para su| primer intento de
destinatario en| uso por la | entrega.
primera entrega. aplicacién de
FREMAP.
N°  minimo de
informes de
Infqrme mensual §eg_;U|m|§nto de 1 100% Baja Mensual
de incidencias. incidencias
mantenidas en el
periodo.
Reuniones
periddicas de
FREMAP con el N°  minimo de
adjudlcgta_\rlo para reunl.on.es de 5 100% Baja Anual
el seguimiento del | seguimiento en el
servicio e | afio.
incidencias del
mismo.
Relacion entre el
n° minimo de
certificados
Firma digital valida | digitales de tercero
en los certificados Qe conflgnza con 100% 100% Alta Mensual
de tercero de| firmavaliday en n®
confianza total de
certificados
digitales de tercero
de confianza
Relacion entre el
n°® minimo de
certificados
digitales del
Firma digital véalida | servicio de
en los ce.rtl.flcados mensaje_rla con 100% 100% Alta Mensual
del servicio de| firma validay en n®
mensajeria. total de
certificados
digitales del
servicio de
mensajeria.
Tiempo de | Tiempo maximo en
.res-olucu.)n de las | horas ., de 24 horas 90% Alta Mensual
incidencias de resolucion de
usuario. incidencias.
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Los tiempos expuestos en los diferentes indicadores estan exentos de incidencias externas no imputables
directamente al servicio del adjudicatario como:

» Prestadores de Servicios de Certificacion respecto de la validacidn de los certificados electrdnicos y de
las firmas electrénicas generadas con base en aquellos, y Entidades de Validacion del “DNI
electrénico”, respecto de la validaciéon de los certificados y las firmas electrénicas basadas en las
utilidades informaticas del DNI.

> Red de comunicaciones http para comunicacion con emisor o receptor (Internet).

» Problemas derivados de la integracién o cambios realizados en los sistemas de FREMAP que no estén
validados por el adjudicatario, o por un mal funcionamiento de los sistemas de FREMAP.

» Contingencias que traigan causa del proceso de autenticacion establecido por FREMAP respecto de los
usuarios que quieran acceder al adjudicatario.

> Causa de fuerza mayor.

4.5.2. _Calculo del nivel de servicio y de las penalidades

El seguimiento del Acuerdo de Nivel de Servicio (ANS) se realizara mensualmente. Para los indicadores de
computo mensual, se determinara el nivel de cumplimiento mensualmente. Para los indicadores de
cémputo anual, se calculard el nivel de servicio acumulado mensualmente a titulo informativo,
aplicandose las penalidades en ambos casos al final del semestre (meses de junio y diciembre).

Para cada indicador de actividad se contabilizaran los siguientes valores:

- Numero de peticiones en el periodo: Es el nimero de peticiones atendidas para cada actividad
durante el mes.

- Numero de peticiones que cumplen: Nimero de peticiones que se han resuelto satisfactoriamente en
plazo y calidad.

A partir de estos dos valores, se calcularan el porcentaje de cumplimiento de periodo:

Se obtendra el nimero de peticiones exigidas, que es el valor objetivo exigible en el periodo redondeado
al entero mas préximo.

Numero peticiones exigidas = Nivel de cumplimiento exigido (en cada indicador) X Nimero peticiones del
periodo.

12 Ejemplo:

Indicador de periodo mdximo de intento de entregas de las notificaciones via postal.
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Numero de peticiones en el periodo realizadas: 100.000 peticiones en el mes.

Numero de peticiones que cumplen (en el tiempo mdximo de 5 dias, se ha procedido a su entrega o si esta
no se ha podido realizar, a su destruccion): 99.000 peticiones realizadas correctamente.

El numero peticiones exigidas = Nivel de cumplimiento exigido X el numero de peticiones en el periodo.
91% X 100.000 =91.000

Por lo tanto para calcular si han cumplido el porcentaje de cumplimiento:

El numero de peticiones cumplidas 99.000, es mayor que el numero de peticiones exigidas, 91.000, por lo
tanto no hay incumplimiento.

29 Ejemplo:

Indicador de periodo de entrega en peninsula de las notificaciones via postal:

Numero de peticiones en el periodo realizadas: 100.000 peticiones en el mes.

Numero de peticiones que cumplen (han sido entregadas en un plazo mdximo de 3 dias hdbiles en destino):
70.000.

El numero peticiones exigidas = Nivel de cumplimiento exigido X el numero de peticiones en el periodo
80% X 100.000 =80.000

Por lo tanto para calcular si han cumplido el porcentaje de cumplimiento:

Al ser el numero de peticiones que cumplen 70.000 inferiores al numero de exigidas 80.000 se ha
incumplido, aplicandole la penalidad o resolucion del contrato de acuerdo a lo establecido el Pliego de
Cldusulas Administrativas.

4.5.3. Horario del servicio

El servicio se operard en un modelo 24 horas x 365 dias al afio.

El segmento temporal para realizar operaciones de mantenimiento internas del adjudicatario se deberd
definir de forma que no afecte a los servicios que el adjudicatario proporcione a FREMAP. Estas
actividades se realizaran de forma preferente en fines de semanay en la franja horaria nocturna.

4.5.4. Plan de contingencia

Para poder cumplir con la disponibilidad expuesta en apartados anteriores, el adjudicatario dispondra de
un Plan de Contingencia, el cual serd objeto de valoracidn. Asimismo el adjudicatario dispondrd de un
centro de respaldo sobre el cual se puede recuperar el nivel de servicio acordado en un tiempo maximo de
4 horas en caso de una contingencia total en el CPD principal segun el plan de contingencias existente.
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Los licitadores adjuntaran un dossier o memoria en castellano, donde se detallard como minimo:

- Medidas preventivas para evitar que se materialice un incidente: recursos materiales, personas
implicadas con sus responsabilidades y roles, protocolos de actuacion.

- Medias y contramedidas necesarias durante la materializacién del incidente, o inmediatamente cuya
finalidad sea paliar los efectos adversos del incidente: recursos materiales, personas implicadas con sus
responsabilidades y roles, protocolos de actuacion.

- Contramedidas necesarias después de materializado y controlado el incidente. Su finalidad es restaurar
el estado de las cosas tal y como se encontraban antes de la materializacién del incidente: recursos

materiales, personas implicadas con sus responsabilidades y roles y protocolos de actuacidn.
4.5.5. Plan de despliegue

El objetivo principal del plan de despliegue es implantar el nuevo servicio minimizando el impacto que
pueda tener el cambio de proveedor para FREMAP.

El proveedor adjudicatario se hara cargo del despliegue en su totalidad, para ello, elaborarda un plan
detallado de despliegue que formara parte de los puntos a valorar en la adjudicacién del contrato. El plan

de despliegue debera ser validado por FREMAP previamente a su ejecucion.

Este plan debe contener, al menos:

o Requisitos previos (recursos humanos, dispositivos y materiales ajenos al contrato que se estimen
necesarios para llevar a cabo el plan).

. Planificacién detallada de las actividades a realizar en este periodo.

o Estimaciény plazos necesarios.

. Entregables y documentacion (disefo, configuracion, etc.)

. Calendario de despliegue y puesta en marcha del servicio.

A continuacion se detallan las condiciones del plan:

. El adjudicatario sera responsable del suministro, instalacion y configuracién de todos los medios
necesarios para prestar el servicio.

. La duracién del plan de despliegue propuesto por el ofertante serd de un maximo de un mes.

o La prestacién del servicio comenzara tras haberse completado el despliegue y las pruebas

necesarias, siendo necesaria la aceptacion del mismo por parte de FREMAP.

Los procedimientos del plan de despliegue serdn validados por FREMAP.

4.5.6. Gestion de incidencias

El adjudicatario dispondra de un plan de organizacién y prestacion del servicio de gestién de incidencias,
el cual sera objeto de valoracion.

El servicio de HelpDesk para reporte de incidencias serd como minimo de 14 horas x 7 dias.
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Existirdn procedimientos de gestidn y escalado de incidencias y solicitudes de acuerdo con la priorizacion y
los margenes de tiempo de su resolucidon que se han definido en los apartados anteriores segun la
criticidad del servicio afectado.

El adjudicatario debera habilitar un buzén de correo para la remisidn de las incidencias que se detecten
por FREMAP.

Adicionalmente, se debera contar con una linea telefénica que dara el servicio de forma telefénica en
horario laboral (al menos de 8 a 22 horas) de lunes a domingo. Se remitird el teléfono asi como los
formularios o la informacién complementaria a proporcionar con las incidencias encontradas en el
servicio.

Los licitadores adjuntaran un dossier o memoria en castellano, donde se expondrd el plan propuesto de

cada licitador.

Como minimo deberd detallar este plan:
- Los recursos humanos y herramientas destinados al servicio de atencién a FREMAP.

- Los procedimientos aplicables al servicio de atencion a FREMAP.

NOTA: Respecto a lo descrito en los apartados 4.5.4, 4.5.5 y 4.5.6, que sera objeto de valoracién como
criterios no formulas, debera tenerse en cuenta que no debera desvelarse informacion relativa a la
oferta realizada en los criterios formula. Si esto ocurriera, se excluiria al licitador.

4.6. RECEPCION NOTIFICACION.

Durante la ejecucion del contrato resultante de la presente licitacidn la firma electrénica avanzada
reconocida por FREMAP vy aplicable a las firmas de transacciones cualquier certificado digital emitido por
los prestadores incluidos en la Lista de Confianza de Prestadores de servicios de Certificacién (TSL) por el
Ministerio de Industria, Energia y Turismo (Minetur)’.
http://www.minetur.gob.es/telecomunicaciones/es-

es/servicios/firmaelectronica/paginas/prestadores.aspx

5. CONTROLY SEGUIMIENTO

5.1. ACTUACIONES.

FREMAP podra requerir al adjudicatario, cuantas veces considere necesarias para la prestacién de un
dptimo servicio, la celebracidon de reuniones periddicas de seguimiento, celebrandose como minimo 2
anuales de acuerdo a lo establecido en el ANS, las cuales se realizaran en el lugar seialado al efecto por
FREMAP, si bien, FREMAP se compromete a coordinar la ubicacién de las reuniones con la adjudicataria
para evitar, en la medida de lo posible, desplazamientos innecesarios.
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En las reuniones se analizara la idoneidad del servicio prestado por la adjudicataria, asi como las posibles
incidencias que se hayan podido producir, levantdndose acta final de las reuniones, en donde se
reflejardn, por escrito, los acuerdos y compromisos alcanzados para la solucién de las incidencias
detectadas realizdndose, posteriormente el seguimiento de los mismos hasta la resolucion de Ia
incidencia.

FREMAP, a lo largo del periodo de vigencia del contrato, podra establecer aquellos controles y auditorias
in situ, que estime oportunos para la verificaciéon del correcto funcionamiento de las instalaciones y la
prestacion del servicio. Se preavisara al menos con 3 horas de antelacion.

Si a raiz de estos controles o auditorias, se detectan anomalias en las instalaciones o en el servicio objeto
de licitacién, FREMAP levantara un acta de disconformidad, que sera notificada al adjudicatario, el cual
debera subsanar las deficiencias con la mayor inmediatez.

El adjudicatario debera remitir a FREMAP, en el plazo maximo de tres dias, un informe pormenorizado de
las causas que han motivado las desviaciones, medios puestos en practica para corregirlas vy, finalmente,
tiempo de resolucion.

5.2. RESPONSABLES

FREMAP designara a una persona como responsable del contrato, la cual tendrd como atribuciones la
labor de coordinacidn y seguimiento del servicio objeto de licitacién, asi como el cumplimiento del
presente Pliego.

Como responsable del contrato mantendra con el adjudicatario los contactos que estime oportunos y
convocara las reuniones que, a su criterio, resulten necesarias a efectos de garantizar la correcta ejecucion

del servicio.

Asimismo, el adjudicatario designard un representante en orden a la resolucién inmediata de cuantos
defectos e incidencias sean observadas en la ejecucion del contrato.

6. ANEXOS

ANEXO I: Herramienta de Gestidn de Notificaciones. Descripcidon Técnica

La aplicacion del adjudicatario residird completamente fuera de FREMAP, y debera ajustarse alos
siguientes parametros:

Los métodos a los que se invocara FREMAP seran los siguientes:
e Comunicacion electrénica via SMS (SMS Certificado): Se le pasan como parametros el nombre y

apellidos y el nimero de teléfono mévil del destinatario, ademas del texto del SMS a enviar con un
tamafio maximo de 700 caracteres.
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e Notificacion electronica Certificada via Email: Se le pasan como parametros el nombre y apellidos y la
direccién de correo electrénico del destinatario, ademas de un archivo PDF que serd la comunicacién
gue se adjunta en el email.

e Notificacion certificada via Postal: Se le pasan como pardametros el nombre y apellidos y la direccion
postal del destinatario, ademds de un archivo PDF que serd la comunicacién que se imprime y se
entrega en mano al destinatario en su domicilio.

e Recuperar Objeto Comunicacion: Se le pasa como parametro el identificador del licitador de la
comunicacion y el tipo de objeto a recuperar (certificado del licitador, albardn de entrega o aviso de
paso). Retorna en BASE64 el documento correspondiente al objeto solicitado.

e Cancelar Comunicacion: Se le pasa como parametro el identificador del licitador de la comunicacion.
Retorna un cddigo indicando si la comunicacion se ha cancelado correctamente.

e Conciliar Estados: Se le pasa como parametro un array con los identificadores del licitador de las
comunicaciones para las que se consulta el estado. Retorna un array con el estado, la fecha y los
comentarios de cada uno de los identificadores enviados.

Hay que tener en cuenta, que en todas estas operaciones que se invocardn desde la pasarela de
comunicaciones con el adjudicatario, la invocacién se hara mediante un SDK (una DLL) proporcionada por
el adjudicatario. En la llamada a todas las operaciones del SDK se le proporcionara un certificado y unos
datos de conexién. En los datos de conexion se pasara la URL donde estaran publicados las operaciones
del servicio web del licitador y con el certificado el SDK nos realizard automaticamente la firma digital de
las peticiones para garantizar que estas provienen de FREMAP.

Ademas, el adjudicatario cuando se cierre una transaccion, de cualquiera de los tipos anteriormente
descritos, invocara un servicio web desarrollado por FREMAP para actualizar el estado final de la
transaccion en cuestion. El servicio web tiene el wsdl, como ANEXO II.

Otros requisitos técnicos:

e la infraestructura de la aplicaciéon del adjudicatario, tanto en hardware y software, debera residir
integramente fuera de la infraestructura de FREMAP.

e La comunicacidn entre ambas entidades se realizard a través de servicios web sobre canal seguro
(https). La codificaciéon de los ficheros que se envien sera BASE64.

e Los ficheros enviados hacia FREMAP (certificados y avisos de paso) deberan ir firmados digitalmente
por un certificado digital vdlido en el momento de la firma y expedido por una entidad certificadora
acreditada.

e El pool de direcciones IP que utilizara la aplicacidon debera ser conocido por FREMAP para poder ser
incluido en las reglas del cortafuegos. Cualquier modificacion de alguna de las citadas direcciones
debera ser comunicado a FREMAP, como minimo 2 dias habiles antes de su puesta en uso.

e Cualquier interrupcidn planificada del servicio debera ser comunicada con suficiente antelacion a
FREMAP, como minimo con 6 horas de antelacion.

e Se deberd proporcionar de un entorno de desarrollo e integracidn de caracteristicas similares al
entorno de produccion.
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La capa de servicios ofertada por la aplicacién del adjudicatario deberd incluir suficientes métodos
para soportar las siguientes funcionalidades:

o Solicitud del estado actual de los envios. En la respuesta se debera indicar al menos el identificador
de la notificacion, el estado actual, la fecha y hora en que se produjo el cambio de estado y un
campo de observaciones con la informacién relevante del envio.

o Solicitud de envio de los certificados de la entidad que desempefia el rol de “tercero de confianza”.
En la respuesta se debera incluir al menos el identificador de la notificacion, el certificado
digitalizado y la fecha y hora en que se generé el mismo.

o Solicitud de envio de los certificados del servicio de mensajeria. En la respuesta se debera incluir al
menos el identificador de la notificacidn, el certificado digitalizado y la fecha y hora en que se
genero el mismo.

o Servicio de cancelacién de envio en el servicio de notificaciones via postal. Siempre dentro de los
30 minutos siguientes al envio de una notificacién se podra solicitar la cancelacién de la entrega.
En la respuesta se debera incluir al menos el identificador de la notificacion y el resultado de la
cancelacion.

o Solicitud de los avisos de paso asociados a una notificacidon. En la respuesta se debera incluir al
menos el identificador de la notificacidn, el aviso de paso digitalizado y la fecha y hora en que se
genero el aviso.

La aplicacion debera enviar la situacion actual de cada uno de los envios (ej. Pendiente de procesar, En
transito, Entregado....) a nuestros sistemas. Este envio debe hacerse a través de una llamada a un
servicio web publicado por nuestra aplicaciéon a través de canal seguro. En la respuesta se deberd
indicar al menos el identificador de la notificacidn, el estado actual, la fecha y hora en que se produjo
el cambio de estado y un campo de observaciones con la informacidn relevante del envio.

Envio de los avisos de paso digitalizados para aquellas notificaciones que no pudieron ser entregadas a
nuestros sistemas. Este envio debera realizarse a través de una llamada a un servicio web publicado
por nuestra aplicacién a través de canal seguro. El tiempo de envio entre la entrega y la recepcidn de
los mismos por parte de FREMAP no debera superar los tres dias desde la entrega de la notificacion. El
formato de dicho certificado sera pdf.

Envio de los certificados de entrega del servicio de mensajeria digitalizados a nuestra aplicacién. El
tiempo de envio entre la entrega y la recepcidon de los mismos por parte de FREMAP no debera
superar los tres dias desde la entrega de la notificacion. Este envio debera realizarse a través de una
llamada a un servicio web publicado por nuestra aplicacién a través de canal seguro. El formato de
dicho certificado sera pdf. Este envio debe hacerse a través de una llamada a un servicio web
publicado por nuestra aplicacidn a través de canal seguro.

Envio de los certificados de la entidad que desempefia el rol de “tercero de confianza” de cada
notificacidn enviada a nuestros sistemas. Este envio deberd realizarse a través de una llamada a un
servicio web publicado por nuestra aplicacion a través de canal seguro. El tiempo de envio entre la
entrega y la recepcién de los mismos por parte de FREMAP no debera superar los tres dias desde la
entrega de la notificacién. El formato de dicho certificado sera pdf.

El minimo numero de estados que debera contemplar la aplicacién seran los siguientes:
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e Pendiente de enviar: La notificacidn no ha sido enviada al servicio de mensajeria.

e Encurso: La notificacién esta en manos del servicio de mensajeria.

Entregada: La notificacion fue entregada correctamente al destinatario.

Rechazada: La notificacion fue rechazada por el destinatario.

Cancelada: Se solicité desde FREMAP la cancelaciéon del envio.

No entregada: No se pudo entregar la notificacién en el tiempo maximo fijado por FREMAP. Se
destruye la notificacidon en formato fisico.

e Custodia de la aplicacion de los registros y certificados generados para cada envio durante un periodo
minimo de 5 afios.
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é LICT/99/029/2021/0086- Contratacion del Servicio de Notificacién Certificada a Terceros para FREMAP, Mutua Colaboradora con
FREMAP la Seguridad Social n® 61.

ANEXO Il "Feedback.wsdl””

Se incluye como documento el archivo “"ANEXO II- Feedback.wsdl”” en formato wsdl.
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