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1 Introduccio

AMB INFORMACIO | SERVEIS S.A. (en endavant AMBInformacié) té com a competéncia,
entre d'altres, I'activitat d'informar a la ciutadania de I'oferta de transport pUblic a I'ambit
metropolitd de Barcelona, aixi com la gestié de diferents serveis, com ara la Zona de Baixes
Emissions (ZBE) o els parquimetres de Park & Ride enfre d'altres. Per aquest motiu, és
necessari el contacte amb el ciutada fent Us de la telefonia fixa, telefonia mobil i connexié

a la xarxa mitjancant la fibra optica, aixi com la utilitzacié de SIM de dades M2M.

Actualment AMB Informacié té contractat els serveis de comunicacid de veu i dades fixa
a I'empresa Telefonica de Espana, S.A. i els serveis de comunicacid de veu i dades mobil

a Vodafone Espana S.A.U., restant propera la finalitzacid dels respectius contractes.

Donat que es fa necessari continuar amb la prestacié dels mencionats serveis per al normal
funcionament de I'activitat d’AMB Informacid, s'ha de tornar a contractar la prestacio dels
mateixos, amb les condicions i requeriments establerts als Plecs, els quals s’han adaptat als
canvis i circumstancies actuals de les necessitats del servei i a les caracteristiques de

I'entitat.

El present contracte té per objecte la contractacid dels serveis de comunicacions de veu

i dades per a AMB Informacid, que es detalla en els apartats 5, 6 i 7 d'aquest Plec Tecnic.

El present Plec té cardcter confractual i sera signat en prova de conformitat per

I'adjudicatari en I'acte de formalitzacio del contracte.

2 Objectius

Els objectius principals que es planteja AMB Informacio, en relacio als seus serveis i sistemes

de telecomunicacio fixe i mobil, son els segUents:
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- Establir les condicions tecniques i organitzatives per a la prestacid dels serveis de
telecomunicacié d'AMB Informacio, en I'dmbit de la telefonia fixa, la telefonia
mobil, la tfransmissid de dades i el manteniment de les infraestructures necessaries
per ala correcta prestacio del servei.

- Optimitzar la despesa en les telecomunicacions, tant dels costos fixos d'explotacid i
manteniment com dels costos de fransit.

- Mantenir i millorar els actuals nivells de servei. L'optimitzacié de costos no ha
d'implicar en cap cas una reduccid dels actuals nivells de servei.

- Dotar-se de serveis addicionals i avancats respecte a la situacidé actual.

3 Abast

Quant als serveis i sistemes de telecomunicacié d'AMB Informacid, es preveuen els serveis

i sistemes de veu i dades seguents:

- Serveis i sistemes de comunicacio fixa de veu i dades.

- Serveis i sistemes de comunicacio mobil de veu i dades.

Pel que fa als serveis associats a aquesta prestacio, la licitacid preveu tots els serveis lligats
a l'operacid i explotacid i que es poden considerar inherents a I'explotacid dels serveis, els

quals es descriven a I'apartat 5 de requeriments generals d'aquest plec.

Pel que fa a les ubicacions, I'abast del present contracte contempla les oficines d’AMB

Informacid ubicades actualment al carrer Via Laietana 33, 4rt 1a, 08003 de Barcelona.

4 Divisio de la licitacio per lots

Atenent als diferents tipus de serveis i sistemes de telefonia i dades fixa i mobil d’AMB
Informacio i a la variada fipologia d'operadors que els poden subministrar, els serveis i
sistemes s’han agrupat seguint la seglent estructura per tal d'afavorir la correcta valoracié

de les propostes presentades i facilitar al maxim la concurréncia :
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- Requeriments de tipus general.

- Especificacions tecniques relatives al Lot 1.- Serveis i sistemes de comunicacio fixa
de veu i dades.

- Especificacions tecniques relatives al Lot 2.- Serveis i sistemes de comunicacié mobil

de veu i dades.

Per a presentar una proposta coherent, és imprescindible que es compleixin els
requeriments tecnics generals establerts a I'apartat 5 del present plec, aixi com els

especifics per a cadascun dels lots, establerts als apartats 6i 7.

El Lot 1.- Serveis i sistemes de comunicacid fixa de veu i dades inclou, d'una manera
especifica:
- Elconjunt d’enllacos i serveis de veu i dades fixa.

- L'encaminament i gestié del transit enfrant i sortint associat a aquests enllacos.

El Lot 2.- Serveis i sistemes de comunicacié mobil de veu i dades inclou, d‘una manera
especifica:
- Eltransit entrant i sortint de veu i dades del parc de terminals.
- El subministrament de les SIM’s, tant pels terminals mobils d’usuari com els terminals
M2M.

Els serveis que es detallen de manera especifica en I'apartat 6 d'aquest plec tecnic per a

cadascun dels lots son els minims i obligatoris.

5 Requeriments generals

A confinuacid, es detallen un conjunt de requeriments, vinculats no tant a les tecnologies

sind als serveis i sistemes associats, que sébn comuns a tots els serveis.

Pel que fa a la dimensid dels serveis sol licitats, exceptuant els termes que resten acotats

especificament perles descripcions incloses en aquest plec, la proposta ha de recollir, amb

5
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cardcter general, els serveis necessaris per a garantir, com a minim, el funcionament descrit

en els punts que exposen la situacié actual dins de cada lot.

5.1 Gestid administrativa del servei

Les empreses adjudicatdries disposaran d'un Unic punt d'enfrada personalitzat per

canalitzar totes les sollicituds, reclamacions i comunicacions fetes per AMB Informacid.

Aquest servei d'atencid haurd d’estar disponible com a minim de 8nh a 18h de dilluns a
divendres, excepte festius. Fora d'aquest horari, I'atencié es durd a terme des del servei

global de les empreses adjudicataries.

5.2 Fase d'implantacio

En cas que els adjudicataris siguin diferents als proveidors actuals del servei, la nova
empresa contractista es compromet, si aixd fos possible, a mantenir la mateixa numeracid

actual dels telefons, tant mobils com fixes.

L'empresa o empreses duran a terme totes les tasques necessdries, tant internes
(identificacio de linies, identificacié d’adreces, IPs...) com externes (presentacio i gestid de
sollicituds als operadors sortints, framits administratius, logistics o de qualsevol alire tipus
necessari, etc.), sense que aquest procés representi cap tipus de dedicacid per part del
personal d'AMB Informacié. Totes aquestes tasques s’hauran de dur a terme dins el termini

d'implantacié establert.

Els nivells de servei minims sol licitats (SLA minim) que s’hauran de complir s’especifiquen a

I'’Annex 1 d’aquest Plec.

En qualsevol cas, la gestid de les baixes amb els operadors sortints dels serveis actius anira
a carrec intfegrament dels operadors enfrants, i no podrd suposar, en cap cas, un cost
afeqit per duplicitat de serveis durant un mateix periode de temps. En cas que els
operadors sortints segueixin facturant per uns serveis ja traspassats i per causes alienes a

AMB Informacid, els operadors entrants no podran facturar pels mateixos serveis a AMB
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Informacioé fins que no s'hagi regularitzat la situacié. En tot cas, I'operador entrant ha

d’evitar que es produeixi una doble facturacié a AMB Informacid.

5.3 Fase d'explotacio o de Prestacid del servei

L'adjudicatari posard a disposicid d’AMB Informacid les eines de gestid necessaries per tal
que aquesta pugui fer les solficituds i el seguiment dels canvis, altes, baixes i/o

modificacions dels serveis contractats, minimitzant qixi els femps de resposta.

AMB Informacid podrd realitzar aquestes sollicituds per telefon, correu electronic o via

web.

5.3.1 Qualitat dels serveis

La qualitat dels serveis prestats pels adjudicataris es controlard mitjancant els indicadors de

nivell de servei.

En aquest sentit, els licitadors, en cas que proposin millores sobre els nivells de servei minims
indicats en aquest Plec, han de presentar la seva proposta d'Acords de Nivell de Servei,

que haurd de preveure, com a minim, els recollits a I’ Annex 1 d’aquest Plec.

Els Acords de Nivell de Servei resultants de les millores proposades i acceptades per AMB

Informacié son de compliment obligat.

En tot cas, en funcié de les millores aparegudes al mercat durant el periode de vigencia
del contracte o de les seves prorrogues o de I'acord de les dues parts, es podra acordar la
millora dels nivells de servei inicialment oferts. Aquestes millores, en cap cas, podran

implicar una modificacié dels preus oferts per I'adjudicatari.

En aquest sentit, I'adjudicatari haurd d'informar a AMB Informacid de I'aparicid d'aquelles
novetats que puguin ser d'inferes o adients per a la millora de la qualitat en la prestacio

del servei.
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En cas d'incompliment dels nivells de servei, s'aplicaran automaticament les penalitzacions

descrites en el Plec de Cldusules Particulars del present expedient de contractacid.

5.3.2 Informes

Els adjudicataris hauran d’elaborar els informes d’explotacié corresponents amb una

periodicitat mensual i, de forma puntual, a demanda d’'AMB Informacid.
Com a minim caldrd presentar els segUents informes:

- Informes de grau de compliment dels Acords de Nivell de Servei pactats i els
corresponents calculs dels imports de penalitzacid, si escau.

- Informes de transit i rendiment orientats a dimensionar correctament els recursos
disponibles, els rendiments de I'equipament i I'andlisi de la utilitzacié del servei. Han
d’incloure, com a minim, la saturacié d’enllacos, les frucades perdudes, els temps

mitjans d’espera o el rendiment, entre d’alires.

Tots els informes s’hauran de lliurar en un format electronic processable per a poder

elaborar estadistiques, acumulats, entre d'altres.

El nivell de cada informe haura de permetre avaluar el funcionament ila qualitat del servei.

5.3.3 Facturacid dels serveis

L'eina de facturacié és un element clau de transparencia que ha de permetre les seglUents

facilitats:

- La facturacid inclourd el maxim detall possible, tant de les caracteristiques dels
serveis contractats com dels costos fixes i Us dels serveis. S’haurd d'incloure el detalll
de tofs els tipus de frucades (com a minim, I'extensid, nUmero origen, nUmero desti,
hora de la trucada, tipus de frucada, duracid i cost).

- Lainformacio sera accessible via web i amb format tractable informdaticament.

- S’haurd de transmetre una factura mensual per a cadascun dels serveis continguts

en la present licitacié (telefonia fixa i felefonia mobil).
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El consum a facturar mensualment correspondrd al consum real i no a l'estimat de

referencia inclos a les taules de I'apartat 6.1.2 del Present Plec.

En cas que aquest consum sigui superior o inferior al de referencia, s'aplicard el preu/minut

indicat per I'ofertant en la seva proposta.

54 Fase de devolucid del serveis

Amb I'objectiu d’evitar que els operadors que hagin de fer la devolucié dels serveis puguin
fer un mal Us de llur posicid durant el procés d'implantacié d'un nou operador, aquests

quedaran obligats a:

- Facilitar tota la informacid, tant tecnica com administrativa, necessaria per a la
realitzacié del traspds en un termini maxim de 4 setmanes.

- No degradar el procés de canvi, ni degradar els Acords de Nivell de Servei pactats.

5.5 Certificacions

Serd necessari que les empreses licitadores disposin de la certfificacio ISO 20000-1 per tal
d’establir les millors practiques per a la gestié dels serveis Tl, ajudar a millorar la qualitat dels
seus serveis, millorar la satisfaccid del client i reduir costos, i la certificacid ISO 27001 per tal
d’establir els requeriments per a un sistema de gestié de la seguretat de la informacio i
proporcionar un marc per a protegir la informacié confidencial i sensible, ajudant a

salvaguardar la informacié dels riscos de violacions de seguretat.

6 Lot 1.- Serveis i sistemes de comunicacio
fixa de veu i dades

6.1 Descripcid de la situacid actual

AMB Informacié actualment ja disposa d'una infraestructura de comunicacions de veu

fixa. La seva plataforma de comunicacions de veu és una contact center AVAYA IP Office.
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Aquesta plataforma, d'una banda, permet que les tfrucades internes es facin sense cost i,
d'alfra banda, gestiona totes les trucades entrants i sortints i disposa de diverses aplicacions

amb les corresponents licencies necessaries.

El subministrament i manteniment d’aquesta centraleta no és objecte d’'aquest contracte.

La cenfraleta esta ubicada a la seu d'AMB Informacid.

6.1.1 Infraestructura i serveis associats

La infraestructura de Fibra Optica consta de 2 linies independents i porta associats el servei

d'accés ainternet i una linia de veu.

Concepte Descripcio/Servei Quantitat

Caracteristiqgues minimes:

- Fibra 1000/1000 Mb (minim) simetrica

Fibra Optica + - Accés Internet maxima capacitat
Serveis - IP estatica 2
associats - Linia de veu. Consum minim: 100 min./mes

- Router. Servei d’instal lacid, manteniment i substitucio

de router inclosos

6.1.2 Serveis de veu

AMB Informacio utilitza per a I'accés a la xarxa publica de telefonia:

Concepte Descripcié/Servei Quantitat

Caracteristigues minimes:
Linies
. - Linia analogica
convencionals

. - Desviament immediat
(analogiques)

- ldentificacié de trucades
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- Consum estimat de referencia (min./mes) a

. 200
mobils
- Consum estimat de referencia (min./mes) a 200
fix
Caracteristigues minimes:
- Linies RDSI basiques (2 canals) 8
- Numeracié capcalera RDSI 2
Linies RDSI - DDIRDSI 2
- Consum estimat de referencia (min./mes) a 1800
mobil
- Consum estimat de referencia (min./mes) a 00
fix
Caracteristiques minimes:
- NUmero de canals 20
- Accés FTTO-FTTH: fipus d'accés VPN IP FTTH :
100M/10M
Linies SIP
- EDCs VPNIP 1
- Cabal VPN IP FTTO/FTTH 100M/10M 1
- SBC Virtual (PBX Microsoft Teams) 1
- NUmero addicional al nUmero de capcalera 5
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L'equipament de comunicacions a connectar amb les xarxes dels operadors es troba a la
sala del CPD situada a les mateixes oficines d’AMB Informacié (Via Laietana, 33, 4rt.

Barcelona).
Les linies RDSI van connectades directament a la centraleta AVAYA.

Actualment el prestador del servei de telefonia fixa és Telefonica de Espana, SAU (Movistar).

Compren tant la fibra optica com les linies RDSI.

D'altra banda, el prestador actual del servei de les linies SIP és ALLCOM COMUNICACIONS
S.L. (Sipolis). En la present licitacié esta previst que I'empresa adjudicataria es faci carrec
d'aquestes linies SIP, per tant, s’ha de preveure que, un cop migrades aquestes linies, passin

a facturar-se dins el marc corresponent d’aquesta licitacio.

Actualment, la gran majoria de trucades sortints es realitzen a fravés de les linies de la XPV

de I'Ajuntament de Barcelona que no son objecte d’aquest contracte.

Es poden produir trucades tant a nimeros de mobil com a nUmeros fixos a través de les
linies RDSI. El consum mensual és variable i rarament superen els valors de referéncia de la

taula anterior (apartat 6.1.2).

Al llarg del contracte pot variar el nUmero de linies de veu i/o nUmeros DDI contractats, en
funcié de les necessitats de cada moment. Aquesta possible necessitat es vehiculard
segons peticions que aniran contra la partida establerta com a “bossa economica per a

noves necessitats”, prevista al Plec de Cldausules Particulars.

Per aquest motiu, s'inclou una bossa econdomica en el contracte per a noves

peticions/necessitats que puguin sorgir en el marc d'execucié del contracte.

6.2 Reqgueriments técnics per a la prestacio del servei

Per a presentar una oferta coherent és imprescindible complir amb els serveis i prestacions
actuals, esmentats en el punt anterior 6.1, i també amb els requeriments generals descrits

en el punt 5 d'aquest plec.
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Cal tenir present que, en general, la descripcié del servei esta feta sobre la base de la
sifuacié actual. Malgrat aixo, i degut a la retirada dels cables de coure i les corresponents
centraletes, esta prevista la migracié de les actuals linies RDSI i linies analogiques al sistema
que I'empresa adjudicatdria cregui convenient, sempre i quan el seu cost no superi
I'establert a I'oferta economica presentada pel licitador iles seves prestacions siguin iguals

o superiors a les actuals.

/ Lot 2.- Serveis i sistemes de comunicacio
mMobil de veu i dades

7.1 Descripcid de la situacid actual

Actualment el prestador del servei és Vodafone Espana SAU i els terminals corporatius son

propietat d’AMB Informacid i no es disposa de terminals fixos amb linia mobil.

7.1.1 Linies mobils personals i tarifes contractades

Actualment AMB Informacié disposa de les segUents linies mobils de veu i dades contractades:

Concepte Descripcioé/Servei Quantitat

IP estatica 5

Tarifa Vodafone Infinity Business Total:

- Veuillimitada nacional, inclou SMS i frucades especials
i veu en roaming

Linies mobils - Dades il limitades

-1 MuUltiSIM

personals
Tarifa Vodafone Infinity Business 5:

- Veuillimitada nacional, inclou SMS i frucades especials
i veu en roaming 9
- 5 Gb de dades per linia

-1 MUItiSIM
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Tarifa Vodafone Infinity Business ORO:

- Veuillimitada nacional, inclou SMS i trucades especials 8
i veu en roaming
- Dades il limitades

Alllarg del contracte pot variar la quantitat de linies contractades i el pla de dades associat

a aquestes, segons les necessitats de cada moment.

Aquesta possible necessitat es vehiculard segons peticions que aniran contra la partida
establerta com a "bossa econdmica per a noves necessitats”, prevista al Plec de Clausules

Particulars.

7.1.2 Linies mobils M2M i tarifes contractades

Actualment AMB Informacié disposa de les segUents linies M2M contractades basades en

les segUents tarifes de Vodafone:

Concepte Descripcio/Servei Quantitat

Tarifa Pla de Dades M2M 10 GB 11

Linies mobil M2M
IP estatica 2

Al llarg del contfracte pot variar la quantitat de linies M2M contfractades i el seu pla de
dades, en funcidé de les necessitats de cada moment. Aquesta possible necessitat es
vehiculard segons peticions que aniran confra la partida establerta com a "bossa

economica per a noves necessitats”, prevista al Plec de Clausules Particulars

Per aquest motiu s'inclou una bossa economica en el confracte per a noves

peticions/necessitats que puguin sorgir en el marc d’execucid del contfracte.
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/.2 Requeriments tecnics per a la prestacio del servei

Per a presentar una oferta coherent és imprescindible complir els requeriments que es
detallen a continuacié, aixi com tots els requeriments generals descrits en el punt 5

d’aqguest plec técnic.

Cal tenir present que, en general, la descripcid del servei esta feta sobre la base de la
situacid actual. Malgrat aixo, si el licitador ho creu convenient, pot aportar una solucid
alternativa que comporti un avantatge per a AMB Informacid, perd que garanteixi la
mateixa funcionalitat final. En aquest sentit, les caracteristiues de les tarifes proposades
per I'ofertant hauran de ser iguals o superiors a les especificades en les taules de I'apartat
7.1.

7.2.1 Funcionalitats del servei de comunicacions mobils corporatives

La proposta ha d'incloure, com a minim, les segUents funcionalitafs:

- Serveis de comunicacioé mobil de veu

- Serveis de fransmissid de dades (GPRS, UMTS, HSDPA, LTE, etcéetera)
- Envioment i rebuda de missatges SMS i MMS
- ldentificacic de nUmero

- Transferencia de frucades

- Presentacio o restriccio del nUmero entrant
- Desviament de trucades

- Bustfia de veu

- Trucada en espera

- Retencio de trucades

- Trucades perdudes

- Multiconferencia

- Compatir la connexié a internet mitjancant hotspot

D’altra banda, I'adjudicatari haura de disposar d'un portal web o d'un mecanisme

alternatiu on les persones usuaries puguin accedir a la informacio relativa a llur consum.
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7.2.2 ltinerancia (roaming)

Ellicitador ha de disposar d’acords d'itinerancia formalitzats amb operadors d'altres paisos,

almenys dins I'Espai Economic Europeu.

El licitador ha de definir detalladament en la seva proposta les condicions de servei (tarifes,

volums, etcetera).

7.2.3 Cobertura mobil

Els licitadors han de garantir una bona cobertura a tot el territori nacional, la qual cosa han
d'acreditar aportant informacié de la cobertura que ofereixen, com a minim el % de la
cobertura global sobre el territori nacional i la tecnologia associada (GSM, GPRS, UMTS, 3G,

4G, 5G) i indicant si aquesta es proporciona amb infraestructura propia o aliena.

En especial, s’"haura de garantir una molt bona cobertura de veu i dades mobils a I'interior
de les oficines d’AMB Informacio. En el cas que existeixin zones fosques, I'operador haurd
de desplegar la infraestructura necessaria Unicament per donar servei a AMB NFORMACIO,

sense que aixo generi cap cost addicional per a AMB Informacid.

8 Seguretat de la informacid i dades
personals

L'empresa contractista o les persones fisiques, actuant directament o indirectament sota
la seva responsabilitat, no podran readlitzar cap accidé que comprometi els sistemes

d’informacié i comunicacions d’AMB Informacié durant I'execucié del projecte.

En el supdsit que es faci necessari el tractament de dades personals o informacio

confidencial d’AMB Informacié o de les entitats a qui dona serveis I'adjudicatari haurd de
garantir:

e Portar aterme el tractament de la informacid iles dades personals Unicament

i exclusivament per a les finalitats relacionades directament amb el servei

confractat, restant expressament prohibit utilitzar-les per a finalitats diferents.
16
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e L'adjudicatari es comprometra a vetllar per la seguretat dels equips on es
trobin instalelades les bases de dades i qualsevol informacid propietat d‘AMB
Informacid o tercers, aixi com per la seguretat en els canals de comunicacio
emprats. Per tant, prestard els seus serveis guardant estrictament les mesures
de seguretat necessaries, amb la finalitat d’evitar la perdua d'informacid, aixi
com danys, perdua o deteriorament dels programes i bases de dades

utilitzades i que sén propietat d‘AMB Informacid o terceres entitats.

e En cas que sigui necessari I'accés i la descarrega de dades del servei que
pugui contenir dades personals responsabilitat d’AMB Informacid per motius
de la gestid, manteniment o resolucié d'incidents haurd previaoment de
solelicitar I'autoritzacioé previa i expressa d’AMB Informacid per determinar les

mesures de seguretat a aplicar, garantint principalment:

1. Conservacio de les dades i informacié a servidors ubicats a I'Espai
Economic Europeu.

2. Limitacié de I'accés a la informacié al personal minim estrictament
necessari previament autoritzat.

3. Els identificadors i contrasenyes lliurats per a la gestié hauran de ser
restringits al personal minim necessari per a la prestacio del servei. Esta
prohibit divulgar o comunicar els codis d'accés (idenfificador i
contrasenya) a terceres persones, incloent a alire personal o

responsables de I'adjudicataria.

En qualsevol cas, haurd d'aplicar les mesures de seguretat que AMB Informacié indiqui en
cada moment, aixi com les definides per les bones practiques de seguretat de la
informacid per garantir la confidencialitat, integritat, disponibilitat i fracabilitat de la

informacio i les dades personals.
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9 Seguiment del contracte

AMB INFORMACIO designard un cap de projecte d'entre el seu personal, que serd el
responsable de la comprovacio, coordinacié i vigildncia de la correcta realitzacidé dels
serveis confractats. Per complir amb aquests objectius, efectuard les funcions de direccid i

d’inspeccio mitjancant les verificacions corresponents.

Aixi mateix, I'adjudicatari designard un director responsable del projecte, el qual actuard
com arepresentant coordinador de I'adjudicatari davant el responsable designat per AMB
Informacid essent I'Unic interlocutor, exercint-ne el comandament i el seguiment dels

freballs.

El personal assignat tindra les caracteristiques i formacié adients que garanteixin la correcta

realitzacié del servei a prestar.

10 Regim Econdomic

La facturacid s'efectuard mensualment de conformitat amb la proposta econdomica
efectuada pel licitador resultant de I'oferta guanyadora, en funcid dels serveis prestats
durant el mes en qUestid i indicant amb prou detall els serveis realitzats i els preus unitaris

aplicats.

Aquesta factura haurd de ser conformada per la unitat encarregada del seguiment i
execucio del contracte per part d’AMB Informacié. El seu pagament es realitzard de

conformitat amb el previst en el plec de cldusules particulars.

Barcelona, a data de la signatura electronica

El Director Tecnic, Ramon Pruneda Felip
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ANNEX 1 - Acords de nivell de servei

A continuacio es detallen els nivells de servei minims sol licitats (SLA minim) que s’hauran de

complir:

Generals del servei (Lots 1 2)

SLA sol licitat

Percentatge de trucades no ateses al CAU

(Centre Atencid a Usuaris)

Inferior al 5%

Temps mig d’espera en les tfrucades al CAU

Inferior a 30 segons

Temps de resposta comercial (Lots 1 2):

- Pels serveis de catdaleg que no
de de

projectes o estudis

requereixen realitzacid

Inferior a 7 dies habils des de la sol licitud

de

requereixen redalitzacié de projectes

- Pels serveis cataleg que

o estudis

Inferior a 30 dies habils des de la sol licitud

Temps de lliurament dels informes mensuals

Abans del dia 25 del proper mes

Temps de resposta comercial (Lot 1):

Temps maxim d'inferrupcié  per a

manteniment programat

4 hores (no incloses en el parametre de

disponibilitat)

Nombre maxim d'interrupcions per a

manteniments programats

2 per any

Temps de resposta comercial (Lot 2):

Gestid d'altes

Inferior a 24 hores des de la seva sol licitud.

Si aquest termini finalitzés en dia festiu,
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s'entendrd prorrogat fins el primer dia habil

seguent
Gestid de baixes, canvis i activacions 4 hores
Disponibilitat de la xarxa per a cada | 99,99%

tecnologia (GPRS, GSM, UMTS,...)

Avaria en una linia mobil

Temps de resolucié inferior o igual a 48

hores des de la seva notificacio

Percentatge de trucades amb temps

d'establiment superior a 5 segons

Inferior a 1%

Percentatge de trucades interrompudes

Inferior a 2%

Percentatge de trucades no completades

Inferior a 1,5%

Servei de connectivitat (Lot 1):

SLA sol ficitat

Temps de provisio:

Accés internet

Igual o inferior a 15 dies habils des de la

sol ficitud

- Accés analogic

Igual o inferior a 15 dies habils des de la

sol ficitud

Accés basic RDSI

Igual o inferior a 15 dies habils des de la

sol ficitud

Accés Primari

Igual o inferior a 30 dies habils des de la

sol ficitud

Temps associats a la gestié de canvis:

20
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- Si requereix  canvi en la | Inferior a 15 dies hadbils des de la seva
infraestructura sol licitud

- Reconfiguracio de I'equipament Inferior a 2 dies habils des de la seva
sol licitud

Disponibilitat dels serveis critics

Igual o superior al 99,95% trimestral

Disponibilitat dels serveis no critics

Igual o superior al 99,8% trimestral

Temps de resolucio:

Accés internet

Inferior a 4 hores des de la seva notificacid

- Accés analogic

Inferior a 4 hores des de la seva notificacid

- Accés bdsic RDSI

Inferior a 4 hores des de la seva notificacid

- Accés bdasic SIP

Inferior a 4 hores des de la seva notificacid

- Accés Primari

Inferior a 4 hores des de la seva notificacid

Gestio del transit (Lot 1):

SLA sol licitat

Temps mig d’establiment de trucades:

- Metropolitanes

Inferior o igual a 3,2 segons

Provincials

Inferior o igual a 2,85 segons

Nacionals

Inferior o igual a 3 segons

- Internacionals comunitaries

Inferior o igual a 7,7 segons

Percentatge de trucades fallides:

- Meftropolitanes

Inferior o igual al 0,1%
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Provincials

Inferior o igual al 0,2%

Nacionals

Inferior o igual al 0,4%

Internacionals comunitaries

Inferior o igual al 0,5%
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