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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato consiste en la prestacion de un servicio de telecomunicaciones
para Fundaci6 Barcelona Mobile World Capital Foundation (en adelante,
“MWCapital™) y, en concreto:

e Servicios y sistemas de comunicacion de voz y datos fijo;

e Servicios y sistemas de comunicaciones moéviles, tanto de voz como de
datos;

e Red privada virtual;

e Mantenimiento de la infraestructura.

2. SERVICIOS Y SISTEMAS ACTUALES
2.1. Servicios y sistemas de comunicaciéon de voz y datos fijo

En la actualidad, MWCapital dispone de una infraestructura de servicios y sistemas
de comunicacion de voz y datos fijo, siendo su plataforma de comunicacién una
centralita en modalidad cloud y disponiendo de extensiones con teléfonos de
sobremesa y linea movil.

La infraestructura actual de servicios y sistemas de comunicacion de voz fija se
integra por:

e Una (1) centralita en modalidad cloud:
e Cuatro (4) lineas de voz;

e Una (1) IP fija;

e Una (1) numeracion +93.

La infraestructura actual de servicios y sistemas de comunicacion de datos fija se
integra por:

. Caudal garantizado y
Sede Tipos de acceso L.
simétrico
Barcelona: Oficinas | Acceso simétrico y 100% garantizado 100Mb
TechBCN (FO dedicada o Radioenlace)
Madrid: Edificio
FTTH 300MB y copia de seguridad 4G N/A
Bronce
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2.2. Servicios y sistemas de comunicaciones moviles, tanto de voz como de
datos

En la actualidad, MWCapital dispone de una infraestructura de servicios y sistemas
de comunicaciones moviles, tanto de voz como de datos, teniendo contratadas las
lineas y servicios siguientes:

e Cincuentay tres (53) lineas de voz + datos ilimitados;
e Cuatro (4) planes integrales de voz modalidad cloud.

La infraestructura actual de servicios y sistemas de comunicaciones moviles esta
integrada por los siguientes dispositivos, los cuales deberan ser sustituidos por el
contratista tal y como se describira mas adelante:

e Cincuenta (50) unidades de dispositivos Samsung Galaxy A32, 4 Gb/128 Gb;
e Nueve (9) unidades de dispositivos Samsung Galaxy S10 G5 8 Gb/256Gb;
e Cinco (5) dispositivos Iphone 14.

2.3. Red privada virtual

MWCapital dispone de un plan privado de numeracion de cuatro digitos que hace
posible establecer comunicaciones telefonicas de voz internas de fijo a fijo, de moévil
a fijo, de fijo a movil y de mévil a moévil haciendo uso de la marcacion abreviada
definida.

Asi, esta infraestructura permite cursar, mediante una marcacién de cuatro digitos,
las llamadas entre los terminales moviles corporativos y las extensiones fijas de la
red privada de telefonia de MWCapital, de acuerdo con el plan de numeracion
existente en la actualidad.

3. DESCRIPCION DEL SERVICIO

3.1, Requerimientos técnicos para los servicios y sistemas de comunicacion
moviles tanto de voz como de datos (telefonia mévil)

El servicio y sistemas de comunicacion moviles tanto de voz como de datos
(telefonia movil) prestado por el contratista debera estar soportado por tecnologia
de ultima generacion 5G conforme la normativa europea y protocolos del sector que
sean de aplicacion. Asimismo, la red de telefonia movil debera ser actualizada de
manera continua, manteniendo en todo momento las funcionalidades mas
avanzadas en el servicio prestado, siendo responsabilidad del contratista definir su
arquitectura para soportar el servicio.
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Los servicios de telefonia movil deberan incluir, como minimo:

e Sesenta (60) lineas de voz + datos (300 Gb) y dos (2) lineas de datos (300
Gb), con las siguientes funcionalidades todas ellas:

O

0O 0O 0 O o O O 0 o o O o

Servicios de comunicacion movil de voz;

Servicios de transmisiéon de datos (GPRS, UMTS, HSDPA, HSUPA o
LTE, entre otros);

Envio y recibimiento de mensajes SMS y MMS;

Ocultacion de identidad;

Transferencia de llamadas;

Identificacion del numero;

Presentacion o restriccion del numero entrante;

Desvio de llamadas;

Buzoén de voz;

Llamada en espera;

Retencion de llamadas;

Llamadas perdidas;

Multiconferencia;

Definicion y creacién de grupos de usuarios con una configuracion de
servicio determinada de aspectos como: restricciones de llamadas y
de SMS (especialmente suscripciones y servicios premium o
similares), limites de consumo u otros.

El contratista se encargara de la renovacion de los dispositivos méviles actuales
descritos en la clausula 2.2. del presente pliego, asi como de su mantenimiento, por
nuevos dispositivos de caracteristicas equivalentes o superiores a los especificados

a continuacion, teniendo en cuenta la evolucion tecnoldgica de los ultimos afios y
debiendo incorporar red 5G:

e Cincuenta (50) unidades de dispositivos Samsung Galaxy A35, 5G, 256 Gb/8
Gb, 6.6”, negro/gris y/o Motorola Moto G84, 256 Gb/8 Gb, 6.5, 5.000 mAAh,
negro/gris, o equivalentes;

e Nueve (9) unidades de dispositivos Galaxy Tab S9, 128 Gb/6Gb, 10.9”, o
equivalentes;

e Tres (3) dispositivos iPhone 15, 256 Gb, o equivalentes;

e Dos (2) dispositivos iPhone 16 Pro, 256 Gb, o equivalentes.

La renovacion/sustitucion de los dispositivos actuales debe realizarse, como

maximo, dentro de los seis meses posteriores a la formalizacion del contrato para
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todos los dispositivos, preferiblemente por orden de antigliedad, aunque MWCapital
puede discrecionalmente indicar otras preferencias.

Si por la entrada de un proveedor diferente al actual no fuera posible liberar los
terminales, habra que sustituirlos al inicio del contrato antes de la finalizacion de la
implantacion.

3.11. Itinerancia de datos (servicio roaming)
Cumplimiento normativo:
El contratista esta obligado a acatar expresamente las normas vigentes de la Unidn
Europea que afecten al ambito de la itinerancia internacional (roaming),
garantizando asi que el servicio se preste de acuerdo con la legislacion europea
actual.

Sistema de alertas personalizadas:

MWCapital podra establecer umbrales de consumo en itinerancia, a partir de los
cuales el contratista debera enviar mensajes de advertencia sin coste adicional.

Estos avisos se enviaran mediante:

e SMS alalinea de voz del usuario
e SMS a un responsable autorizado de MWCapital

Gestion proactiva del consumo:
Tras recibir el mensaje de advertencia, MWCapital tendra la opcion de:

e Evitar la interrupcion del servicio
e Controlar los costes de itinerancia
e Adaptar el servicio a las necesidades puntuales de cada usuario

Este sistema de gestion de la itinerancia internacional ofrece a MWCapital un mayor
control sobre los costes y el uso del servicio en el extranjero, permitiendo una
administracién mas eficiente y adaptada a las necesidades de la organizacion.
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3.1.2. Cobertura movil

Se debe garantizar una excelente cobertura en todo el territorio estatal, asi como
una muy buena cobertura de voz y datos moviles en el interior de las oficinas de
MW(Capital.

En el caso de que el contratista implante una nueva infraestructura en las oficinas de
MWCapital, esta infraestructura unicamente debe utilizarse para dar el servicio
propio de MWCapital, salvo que el contratista obtenga una autorizacién expresa de
la propia MW<Capital.

3.1.3. Stock de tarjetas SIM

Con el fin de ofrecer el mejor servicio, el contratista debera poner a disposicion de
MWCapital, en sus oficinas y sin ningun coste afiadido, un stock minimo de
seguridad de tarjetas SIM de diversos formatos sin activar y con un stock igual o
superior al 5% del numero de tarjetas SIM en activo (SIM, micro SIM, nano SIM,
entre otros) y para diversas finalidades (SIM de alta, SIM de sustitucion, SIM dual de
alta, SIM dual de sustitucion, SIM de portabilidad, SIM multidispositivo).

El numero de tarjetas SIM de cada tipo de formato se consensuara con MWCapital
sin superar el limite establecido.

El contratista debera hacer las correspondientes reposiciones para mantener estas
cantidades de stock durante toda la vigencia del contrato.

3.2. Requerimientos técnicos para los servicios y sistemas de comunicacién de
voz y datos fija

La infraestructura de servicios y sistemas de comunicacion de voz fija debe contar
con:

e Una (1) centralita en modalidad cloud;
e Cuatro (4) planes integrados de voz;
e Una (1) IP fija;

e Una (1) numeracidon +93.

La infraestructura de servicios y sistemas de comunicacion de datos fija debe contar
con:
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. Caudal garantizado y
Sede Tipos de acceso .
simétrico
Barcelona: Oficinas | Acceso simétrico y 100% garantizado 1Gb
TechBCN (FO dedicada o Radioenlace)
Madrid: Edificio ) )
FTTH 300MB y copia de seguridad 4G N/A
Bronce

La centralita en modalidad cloud debe incluir su suministro y mantenimiento y
permitir las siguientes funcionalidades:

e Numeracion geografica;

¢ Plan de numeracion privado;

e Servicio de contestador (y desvio al c.);
e Llamada en espera;

e Retencion de llamada;

e Multiconferencia;

e Desvio de llamadas;

e Desvio selectivo del fijo al contestador;
e Retro llamada;

e Restriccion de llamadas en VPN;

e Servicio de llamadas perdidas;

e Ocultacion de numero emisor;

e Desvio de llamadas en caso de caida del sistema;
e Gestor o Asistente avanzado;

e No molestar;

e Servicio de ausencia;

e Servicio de operadora automatica;

e Grupo de extensiones;

e Cola dellamadas;

e QGrup de captura;

e Locuciones personalizables;

e Presentacion del numero de cabecera;
e Portal de estadisticas;

e Gestion masiva de configuraciones;

Ademads, es necesario que la cola de llamadas disponga de las siguientes
funcionalidades:

¢ Numero minimo de llamadas en espera hasta 20;
e Servicio de locucion personalizada o estandar;
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Acciones programables en caso de superar un determinado numero de
Ilamadas en espera o un determinado tiempo en espera;
Posibilidad de configurar horarios de grupo u horarios de cada receptor;
Distribucién de llamadas con las opciones: por orden, siguiente disponible,
disponible mas tiempo, multiple (todos a la vez);
Configurar el tiempo de espera para el salto entre receptores;
Configurar el numero de teléfono que se presentara al receptor (cabecera o
entrante);
Configurar locuciones personalizadas, pregrabadas o tono de llamada con
mensaje de bienvenida y en repeticion;
Configuracion de acciones diferentes en caso de receptores no disponibles,
todos ocupados, si el grupo esta fuera de horario o no habilitado:

o Tono de ocupado

o Mensaje personalizado

o Desviar a otro numero

o Desviar a un contestador

Red privada virtual

MWCapital requiere disponer de una red privada virtual (XPV) que integre tanto el
parque de extensiones de la red movil como el de las extensiones fijas
dependientes de la centralita y que estan conectadas con los enlaces necesarios.
Esta infraestructura debe permitir realizar, mediante una marcacion de cuatro cifras,
las llamadas entre los terminales moviles corporativos y las extensiones fijas de la
red privada de telefonia de MWCapital, de acuerdo con el plan de numeracién
existente actualmente.

Se consideran llamadas internas, tanto con relacion a la funcionalidad como a la
facturacion:

Las comunicaciones entre teléfonos fijos de MWCapital;

Las comunicaciones entre teléfonos moéviles de MWCapital;

Las comunicaciones hechas entre extensiones de telefonia fija de MWCapital
y usuarios de teléfonos moéviles de MWCapital;

Las desviaciones de lineas entre extensiones de telefonia fija dependientes
de la infraestructura de MWCapital y sus usuarios de teléfonos moviles
(llamadas entre teléfonos moviles, de teléfonos fijos a teléfonos moviles, y al
revés, o entre teléfonos fijos, sean con la marcacién abreviada o con el
numero publico para establecer comunicacion).

FOUNDING PARTNERS

e {1} Generalitat 20 et R\ [/
[?i?"'”“ o WY de Catalunya B Seroors W S 8

Fira Barcelona



Mobile
l. .l WorIdCapltaI

Barcelona

Plan privado de numeracion

El plan privado de numeracion de MW~Capital que hace posible establecer
comunicaciones internas de fijo a fijo, de moévil a movil, de movil a fijo y de fijo a
movil haciendo uso de la marcacion abreviada definida, debe mantenerse o, a
peticion de MWCapital en su caso, modificarse sin coste alguno y siguiendo las
siguientes directrices:

e Todo teléfono fijo o movil debe ser siempre accesible desde cualquier otro
teléfono integrado en la XPV por medio de una Unica numeracion corta de
cuatro cifras;

¢ |ared debe identifique los numeros de la red en cualquier zona de cobertura
del territorio nacional;

e Esta infraestructura debe permitir cursar, mediante una marcacion de cuatro
cifras, las llamadas entre los terminales moviles corporativos y las
extensiones fijas de la red privada de telefonia de MWCapital, de acuerdo con
el plan de numeracion actual;

e A todos los efectos, las extensiones fijas de la red privada de telefonia de
MWCapital y los terminales moviles corporativos deben formar parte de una
misma XPV y las llamadas entre ellos deberan considerarse internas y se
podran marcar tanto con el numero abreviado como con el publico.

Ademas, el contratista debe garantizar el mantenimiento de la numeracion fija y
movil actual.

Proceso de portabilidad

El contratista asumira cualquier coste relacionado con la portabilidad de la
numeracion y llevara a cabo todas las tareas necesarias, tanto internas
(identificacion de lineas, identificacion de direcciones, contratos, entre otros) como
externas (presentacion de solicitudes, gestion de las solicitudes devueltas, etcétera),
sin que dicho proceso represente ningun tipo de dedicacion del personal de
MWCapital.

Todas estas tareas deberan llevarse a cabo dentro del plazo de implantacion
establecido, minimizando el tiempo de no operacion de cada linea afectada por la
portabilidad de su numero, que en ningun caso superara las cuatro horas, y
preferiblemente entre las once de la noche y las siete de la mafiana del dia siguiente.

El plan de numeracién debera ser aprobado por MWCapital y respetar, en todo caso,
sus criterios generales, asi como la numeracion de cuatro cifras del lamado plan
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privado de numeracion respecto a cada uno de los numeros sometidos a
portabilidad.

El servicio de telefonia fija y de accesos para la transmision de datos adoptara
soluciones que no comporten una pérdida de funcionalidades en los sistemas que
actualmente estan en funcionamiento.

Durante la vigencia del contrato, el contratista debera encargarse de todos los
tramites administrativos, logisticos o de cualquier otro tipo necesarios para hacer la
portabilidad de todos los numeros, a peticion de MWCapital y sin que represente
ningun tipo de coste o dedicacion de personal para ésta.

3.4. Prestacion del servicio y fase de explotacion
3.4.1. Actitud proactiva

El contratista debera mantener una actitud proactiva en todos los ambitos del
servicio implicando, sin ser un numerus clausus, las siguientes obligaciones:

¢ |Informar a MWCapital de nuevos servicios que puedan ser de su interés;

e Llevar a cabo acciones proactivas tanto de mantenimiento preventivo como
de mantenimiento correctivo;

¢ Notificar cualquier acciéon proactiva a MWCapital.

3.4.2. Adecuacion permanente a las necesidades de MWCapital
El caracter dinamico de MWCapital podra conllevar, entre otros:

* Actos no previstos de necesidades de servicios de telecomunicaciones;
e Situaciones de emergencia que pueden requerir servicios adicionales;
e Altas de servicio durante el periodo de contrato.

Asi, este dinamismo requerira de mayor flexibilidad y adaptacion para el contratista
en el dimensionamiento del servicio en funcion de las necesidades de MW<Capital
durante la vigencia del contrato.

3.4.3. Mantenimiento de la competitividad

Con el fin de mantener la competitividad de las propuestas econémicas hechas para
los diversos servicios y sistemas de comunicacion incluidos en el pliego, respecto a
la variacion légica del mercado, la MWCapital se reserva el derecho a solicitar
anualmente una revision de las tarifas segun el siguiente procedimiento:
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e En caso de variaciones debidas a nuevos marcos tarifarios, nuevas
regulaciones, nuevas tarifas de interconexidn, nuevos precios o condiciones
de aplicacion generalizada en el mercado, las variaciones de tarifas a la baja
y/0 nuevas condiciones se aplicaran de manera automatica a los precios de
adjudicacion.

e Las variaciones del precio al alza que se produzcan por el mismo motivo o
por la aplicacion de una disposicion normativa deben comunicarse, antes
de aplicarlos, a la MWCapital.

3.4.4. Adecuacion tecnolégica de los sistemas y servicios

La solucién propuesta por el contratista debera tener un nivel tecnolégico avanzado,
permitir la implantacién de los requerimientos funcionales y técnicos actuales y su
evolucion segun las tendencias de mercado, asi como su aplicacion a los
requerimientos de MWCapital, en el periodo de vigencia del contrato.

A lo largo del podra presentarse, por iniciativa propia del contratista o a peticion de
MWCapital, una propuesta de evolucion de la solucidon técnica propuesta,
incorporando las nuevas tecnologias y tendencias que aparezcan en el mercado
relacionadas con los sistemas y servicios ofrecidos, incluyendo la planificacién de
implantacion.

La propuesta de evolucion de la solucion técnica propuesta debera ser aprobada por
MWCapital ante de su implementacion.

3.4.5. Aspectos lingiiisticos de los softwares

Los softwares dirigidos al usuario final (interfaz del sistema operativo, lenguaje del
teclado, opciones de correcciéon o diccionario, locuciones de voz, mensajes a
terminales, entre otros) deben disponer de una interfaz tanto en castellano como en
catalan, que permita su configuracion opcional.

3.4.6. Servicios y gestiones asociadas a la explotacion

El contratista debera encargarse, como minimo, del conjunto de servicios
asociados a la explotacién siguientes:

e La gestion administrativa del servicio;

e Lagestion comercial;

e Elapoyo de ingenieria;

e La gestion delinventario y la documentacion del sistema;
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¢ El mantenimiento de los servicios y sistemas instalados;
e | afacturacion detallada de los servicios.

El contratista debe disponer de una plataforma mediante la cual, el personal
encargado de la gestion de los servicios pueda obtener el detalle de la facturacion
electronica por parte del personal de MWCapital autorizado expresamente.

En cualquier caso, MWCapital podra llevar a cabo todas las gestiones y solicitudes
por diversas vias: telefonica, web o correo electronico, entre otras.

3.4.6.1. Gestion administrativa centralizada

El contratista debe disponer de un unico punto de entrada de contacto
administrativo a su organizacién, por medio del cual se llevara a cabo toda la gestién
administrativa del servicio a través del cual se deberan canalizar todas las
solicitudes, reclamaciones y comunicaciones hechas por MWCapital.

Este servicio de atencion personalizada debera estar disponible de 9h a 18h durante
los dias semanales laborables correspondientes. Fuera de este horario, la atencién se
llevara a cabo desde el servicio global de empresa del contratista.

La atencion sera personalizada mediante un responsable identificable y, en caso de
vacaciones o ausencias del personal, el contratista debera indicar al recurso de
personal suplente con una antelacion suficiente para garantizar la continuidad de la
atencion personalizada y con el mismo nivel de servicio.

MWCapital podra solicitar al contratista, bajo demanda, la realizacion de cambios,
altas, bajas, modificaciones, cambios de titularidad, portabilidad, servicios duales,
cambios de centros de coste o de extensiones, contratacion de itinerancia, entre
otras acciones, de los servicios contratados, minimizando asi el tiempo de respuesta.

Ademas, toda actuacion que pueda tener afectacion sobre los servicios prestados
debera realizarse en el horario pactado con MWCapital con la finalidad de minimizar
o evitar la pérdida de servicio para los usuarios.

El tiempo para la gestion de nuevas altas debera ser inferior a cuarenta y ocho (48)
horas y para la gestion de bajas, cambios o reposiciones de tarjetas SIM por pérdida,
robo o caducidad de cuatro (4) horas como maximo.
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3.4.6.2. Gestion comercial centralizada

El contratista debe disponer de un unico punto de entrada de contacto de gestion
comercial a su organizacién, por medio del cual se llevara a cabo todas las gestiones
de tipo comercial del servicio y a través del cual se deberan canalizar todas las
solicitudes, reclamaciones y comunicaciones hechas por MWCapital.

La atencion sera personalizada mediante un responsable comercial identificable y
con un numero de teléfono individualizado. En caso de vacaciones o ausencias del
personal, el contratista debera indicar al recurso de personal suplente y sus datos de
contacto (teléfono, mavil, correo electronico u otros) con una antelacién suficiente
para garantizar la continuidad de la atencién comercial personalizada y con el
mismo nivel de servicio.

El responsable comercial, ademas de gestionar las peticiones de MWCapital, debera
asumir, entre otras, las siguientes responsabilidades:

e [nformar de nuevos servicios y productos que puedan ser de interés para
MWCapital;
o Gestionar el apoyo de ingenieria y de las acciones de mejora permanente.

Ademas, el responsable comercial debera trabajar estrechamente con el responsable
de la gestion centralizada del servicio, tener una actitud proactiva y hacer un
seguimiento exhaustivo del contrato manteniendo reuniones peridédicas acordadas
con el responsable del servicio de MWCapital.

MWCapital podra solicitar de manera justificada la sustitucion del responsable
comercial asighado, la cual debera hacerse efectiva en un plazo maximo de quince
(15) dias.

3.4.6.3. Apoyo de ingenieria

El contratista dispondra de un unico punto de entrada de contacto de apoyo de
ingenieria a su organizacion para acometer todas las demandas de MW~Capital en
materia de ingenieria, por medio del cual se deberan llevar a cabo todas las gestiones
técnicas y se deberan canalizar todas las consultas técnicas, coordinacion de averias
0 evaluacion de nuevos proyectos, entre otros.

Todas las tareas de ingenieria necesarias para la implantacion y explotacion de los
sistemas y servicios estan incluidas en el servicio y no conllevaran ningun coste
adicional para MWCapital.
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El contratista tendra una actitud proactiva para la mejora del servicio, como
proponer nuevos dimensionamientos o0 mejoras en la red, estando estas
prestaciones también incluidas en el servicio y sin conllevar ningun coste adicional
para MWCapital.

Durante la vigencia del contrato, MWCapital podra solicitar todas aquellas reuniones
que estime convenientes para evaluar, junto con los servicios de ingenieria
correspondientes, aspectos relativos al estado de la red o la evolucion, entre otros

3.4.6.4. Gestion del inventario y documentacion del sistema

Todos los sistemas, softwares, terminales, dispositivos, lineas, enlaces u otros deben
ser inventariados y adecuadamente documentados.

El plan de explotacion del contratista debe incluir los protocolos correspondientes
para garantizar la actualizacién permanente de los datos inventariados en caso de
modificacién del parque, asi como los mecanismos para garantizar su seguridad y
confidencialidad.

La facturacion de los diferentes servicios y sistemas debe ser coherente y debe
corresponderse con la informacion contenida en el inventario.

3.4.6.5. Calidad y disponibilidad de los servicios

Cada uno de los servicios contratados debe proporcionar muy alta disponibilidad y
de asegurar niveles 6ptimos de calidad, de acuerdo con los estandares vigentes
aceptados por los organismos internacionales. En todo caso, los acuerdos de nivel
de servicio pactados con MWCapital seran de obligado cumplimiento.

Ademas, estos servicios deberan estar operativos de manera continua todos los dias
de la semana, esto es, de lunes a domingo, durante las 24 horas del dia, excepto
durante el tiempo que se ejecuten los trabajos programados previamente
notificados y aprobados por MWCapital.

En el caso de existir alguna incidencia que produzca una interrupcién de los
servicios, el contratista seguird los compromisos de respuesta y resolucion
especificados en el Anexo | - Acuerdos de nivel de servicio (SLA). En este sentido, la
calidad del servicio prestado por el contratista se controlara mediante los
indicadores de nivel de servicio minimos solicitados.
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MWCapital se reserva el derecho de afadir nuevos parametros o modificar los
propuestos para garantizar la maxima calidad de los servicios prestados y cubrir sus
necesidades.

3.4.6.6. Gestion de cambios, altas, bajas y modificaciones

El contratista pondra a disposicion de MW~Capital las herramientas de gestion
necesarias para que ésta pueda hacer las solicitudes y el seguimiento de los
cambios, altas, bajas y/o modificaciones del parque instalado y de los servicios
contratados, minimizando asi los tiempos de respuesta.

MWCapital podra realizar estas solicitudes por teléfono, correo electronico o via
web.

3.4.6.7. Mantenimiento de los servicios y sistemas instalados

El mantenimiento del parque instalado, tanto del equipamiento actual como de los
nuevos sistemas, asi como del conjunto de servicios debera ser proporcionado por el
contratista.

Los elementos que componen el servicio, asi como los gastos de material, mano de
obra, desplazamientos u otros que sean necesarios para llevar a cabo el
mantenimiento deben quedar incluidos en los costes propios del servicio.

Ademas de las actuaciones propias del mantenimiento correctivo, se deberan incluir
todas las tareas de mantenimiento preventivo necesarias y sin ningun coste
adicional para MWCapital.

El mantenimiento preventivo incluye las acciones destinadas a detectar posibles
incidencias antes de que tengan lugar y aplicar las medidas pertinentes para
evitarlas. Asimismo, incluye las acciones destinadas a mantener los equipos
mencionados anteriormente en perfectas condiciones y, en su caso, retirar los
equipos o instalaciones que hayan podido quedar obsoletos o que no se utilicen para
dejar las zonas destinadas a estas instalaciones siempre pulcras y arregladas.

El mantenimiento correctivo incluye las acciones que se deben llevar a cabo una vez
se ha detectado una incidencia o un mal funcionamiento en un equipo o en un
servicio.

Toda actividad de mantenimiento programado que implique una reduccion del nivel
de servicio debera ser notificado por escrito a MWCapital con una antelacion minima
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de siete dias habiles. En ningun caso se llevara a cabo una interrupcién del servicio sin
conformidad previa por parte de MWCapital.

3.5. Servicio de implantacion

La implementacion del servicio se realizara por el contratista de forma coordinada
con MW(Capital siguiendo las siguientes indicaciones:

o Elaboracioén del proyecto ejecutivo por parte el contratista, que debera incluir

todos

los aspectos técnicos relativos a la implantacion, operacion y

explotacion de los sistemas y servicios objeto del contrato. Una vez
formalizado el contrato, el contratista dispondra de una semana para

entregar el proyecto ejecutivo correspondiente, que debera incluir todos los
aspectos técnicos y de explotacién con el maximo detalle.

Ademas, el contratista llevara a cabo la definiciéon previa de todos los
requerimientos previos de MWCapital para poder cumplir la instalacion con
éxito, asi como de un protocolo claro y detallado de implantacion con una
definicion de las responsabilidades y la planificacion de tareas:

a)
b)

c)

d)

e)
f)

9)

h)

Instalacion, configuracion y puesta en marcha de la solucion y
equipamiento necesario;

Desmontaje y retirada de todos aquellos equipos mencionados
anteriormente que queden fuera de servicio;

Dotacion, instalaciéon, configuracién y puesta en marcha de los
enlaces que se hayan considerado oportunos para la prestacion de los
servicios;

Migracion de los servicios desde la situacion actual hasta el momento
en que se realice la puesta en funcionamiento de la solucion
propuesta;

Realizacion de pruebas de aceptacion y puesta en marcha del servicio;
Sustitucion, en caso de que sea necesario, de tarjetas SIM
actualmente en funcionamiento;

Tramitacion de la portabilidad de la numeracién, si el contratista es
diferente al que actualmente ofrece los servicios de comunicaciones;
Realizaciéon de un inventario de la infraestructura de la red de
comunicaciones de MWCapital y sus configuraciones, asi como
identificaciéon y documentacion de los servicios de red existentes y el
estado actual de la seguridad (fisica vy Iégica) de la red de
comunicaciones, incluyendo la existencia de vulnerabilidades, riesgos
Yy amenazas y proponiendo sus correspondientes medidas correctoras
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Aprobacion del proyecto ejecutivo por parte de la MWCapital, rectificando si
es necesario por parte del contratista aquellos aspectos que ésta solicite. Una
vez se disponga de la version definitiva, este proyecto ejecutivo se anexara al
contrato y tendra caracter vinculante.

Ejecucion y puesta en marcha una vez entregado y validado por MWCapital el
proyecto definitivo.

Durante la implantacion y migracion de los servicios:

a) Elcontratista debera designar un equipo de trabajo en el proyecto con
los conocimientos y la formacion adecuados para la implantacion de
los servicios adjudicados.

b) 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 contratista y MWCapital.

c) La informacion debera fluir de una manera agil entre todos los
recursos del operador implicados en la implantacion.

d) Este equipo debera asumir, con caracter general, todas las tareas
asociadas a la direccion y coordinaciéon del proyecto de implantacion,
asi como la comunicacion entre MWCapital y el contratista para la
correcta ejecucion de la fase de implantacién.

e) En ningun caso la implantaciéon puede conllevar una pérdida del nivel
de servicio o una interrupcion del mismo, al menos, en horario laboral.

Test y pruebas: El contratista debera hacer el test de los sistemas o servicios,
de acuerdo con el plan de pruebas presentado en el proyecto ejecutivo. El
objetivo de este plan sera garantizar el correcto funcionamiento del servicio
ofrecido, garantizando la calidad y funcionalidad de los mismos, asi como su
adecuacion a la oferta presentada. MW~Capital podra hacer pruebas
adicionales, con el apoyo del personal y los medios del contratista, sin ningun
coste adicional para la misma.

Formacion. El contratista se hace responsable de la formacién de los usuarios
de MWCapital implicados en la gestion y el uso de los servicios o sistemas
contratados. Esta formacion debera estar fundamentada en una Guia rapida
formativa de utilizacién de los servicios estructurada para los diferentes
publicos objetivo.

Aceptacién: Una vez llevadas a cabo las pruebas con éxito, entregada toda la
documentacion de las instalaciones y procesos, y realizada la formacion,
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MWCapital procedera a la aceptacion de las instalaciones y el inicio de la
operacion y explotacion de los servicios y los sistemas contratados.

Las instalaciones o los servicios y sistemas no aceptados no podran ser
operados ni, por tanto, facturados. La documentacion que presente el
contratista debera en formato electronico e incluira las versiones finales del
proyecto ejecutivo del contrato con los resultados de las pruebas de test
realizadas, asi como el programa de formacion realizado.

Garantizar que cualquier instalacion que se tenga que hacer sea aprobada
previamente por MW<Capital y que respete los protocolos y la planificacion de
implantacion. Cualquier iniciativa de la empresa que no haya sido planificada
previamente no implicara una demora en la implantacion imputable a
MWCapital.

Considerar la realizacion, en franjas que estén fuera del horario laboral, de las
tareas que pueden interferir en el funcionamiento normal de los servicios de
la MWCapital. En su caso, se debera detallar el tiempo de afectacion de la
pérdida del servicio y notificar a MWCapital.

Las tareas previas de recogida de informacion adicional no incluida en este
pliego deberan ser asumidas por el contratista, si fuere necesario.

Plan de traspaso de conocimiento

El contratista debe elaborar un plan de traspaso de conocimiento que debera
ejecutarse a discrecion de MWCapital antes de la finalizacion del contrato, siendo el

mismo una obligacién inherente al contrato y que no conllevara ningun coste
adicional para ésta.

El contratista estara obligado, en su caso, a poner en marcha el plan de traspaso de
conocimiento teniendo en cuenta todos los perfiles profesionales y los plazos
previstos, ademas de:

Facilitar toda la informacién, tanto técnica como administrativa, necesaria
para la realizacion del traspaso en un plazo maximo de cuatro (4) semanas.
No degradar 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, etcétera).

No dificultar el proceso de cambio, ni degradar los ANS pactados.
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3.7. Plan de sostenibilidad

El contratista se compromete a un desarrollo totalmente sostenible de la actividad
que controle y minimice el impacto en su entorno, tanto en lo que se refiere a sus
instalaciones como a sus equipos.

En caso de obsolescencia de los equipos instalados en MW<Capital, el contratista se
compromete a recogerlos y darles el destino y/o reciclajes oportunos segun la
normativa legal vigente en dicha materia. En todo caso, se recomienda su
reutilizacion en empresas de economia social o cooperacion, entre otras, respetando
en todo caso las medidas de seguridad y confidencialidad pactadas con MWCapital
en relacion al borrado de datos previos que estos puedan contener.

Si la reutilizacion de los equipos es imposible, la contratista debera presentar un plan
para el tratamiento de los residuos.

MWCapital solicitara un documento al contratista en el que se indique que los
equipos se han distribuido en plantas de tratamiento especifico, para reciclarlos o
bien para evitar que contaminen.

3.8. Plan de calidad

El contratista debera implementar el plan de calidad propuesto en su oferta técnica
durante el primer mes de vigencia del contrato, previa aprobacion de MW<Capital,
quien podra incluir elementos no previstos en la misma para garantizar la calidad
técnica del servicio.

4. ORGANIZACION Y MODELO DE RELACION CON MWCAPITAL
41. Comité de seguimiento

MWCapital y el contratista deberan designar un comité de seguimiento del contrato
quien sera el responsable de la prestacion de los servicios, y que debera estar
integrado, como minimo, por un representante de MWCapital y un representante del
contratista.

Las reuniones del comité de seguimiento se llevaran a cabo, como minimo, una vez
al afio, asi como cuando lo solicite MWCapital o bien el contratista, y podran asistir
también los técnicos que estimen adecuados sus miembros.

Todas las decisiones técnicas adoptadas por el comité de seguimiento, siempre y
cuando no supongan una modificacion del contrato, seran de obligado cumplimiento
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tanto para el contratista como para MWCapital, quienes velaran por el correcto
cumplimiento del contrato y de la toma de decisiones de alto nivel.
Seran funciones del comité de seguimiento:

e Hacer el seguimiento de los niveles de calidad;

e Hacer el seguimiento de los acuerdos de nivel de servicio;
e Modificar acuerdos de nivel de servicio;

¢ Incluir nuevos anexos al contrato;

e Elaborar informes;

e Coordinar acciones;

e Analizar y priorizar acciones;

e Establecer procedimientos de mejora;

e Controlar la facturacion.

5. CONDICIONES GENERALES DE EJECUCION
51. Lugar de prestacion del contrato

El contratista llevara a cabo las tareas para la prestacion de los servicios desde sus
propias oficinas, sin perjuicio de que MWCapital pueda solicitar el desplazamiento a
sus oficinas para aquellos servicios que asi lo requiriesen, asi como en materia de
consultoria en ingenieria, siendo en todo caso obligacion del contratista la
aportacion de las herramientas que fueren necesarias.

Las reuniones necesarias para la prestacion del servicio se realizaran en las oficinas
del MW<Capital o telematicamente por videoconferencia, a discrecion de MWCapital.

5.2. Garantia

El contratista sera responsable de la correcta prestacion y ofrecera un servicio de
garantia durante un periodo minimo de tres (3) meses posteriores a la finalizacién
del contrato.

Durante este periodo el contratista estara obligado a resolver las anomalias
detectadas que le fueren imputables. En todo caso, los dispositivos entregados
como consecuencia de la correccion de errores se haran de acuerdo con el presente
pliego, y por tanto tendran un nuevo periodo de garantia.

La resolucion de incidencias relacionadas con la garantia se hara segun los niveles de
servicio detallados en Anexo 1 - Acuerdos de nivel de servicio del presente pliego.
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5.3. Seguridad

El contratista velara por el cumplimiento de los requisitos de seguridad establecidos
en el Real Decreto 311/2022, de 3 de mayo, por el que se regula el Esquema Nacional
de Seguridad, asi como en materia de proteccién de datos de caracter personal
(GRPD) establecidos en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Datos de
Caracter Personal y Garantia de los Derechos Digitales.

5.4. Clausula de propiedad intelectual

La propiedad intelectual de los trabajos realizados al amparo de este contrato
pertenece a MWCapital de forma exclusiva, sin que los productos o subproductos
derivados del mismo puedan ser utilizados sin su autorizacion previa.

El acceso a informacion y/o productos protegidos por la propiedad intelectual,
propiedad de MW<Capital, necesarios para el desarrollo del producto o servicio
contratado, no presupone en ningun caso la cesion de esta.

El contratista acepta expresamente que los derechos de explotacion de los
productos derivados de este pliego corresponden unica y exclusivamente a
MWCapital. Asi pues, el contratado cede, con caracter de exclusividad, la totalidad
de los derechos de explotacion de los trabajos objeto de este pliego, incluidos los
derechos de comunicacién publica, reproduccion, transformacion o modificacion y
cualquier otro derecho susceptible de cesion en exclusiva, de acuerdo con la
legislacién sobre derechos de propiedad intelectual.

5.5. Confidencialidad

El contratista se obliga a no difundir y guardar el mas absoluto secreto de toda la
informacion a la que tenga acceso en cumplimiento del presente contrato y a
suministrarlo, en su caso, solo a personal autorizado por la MWCapital.

El contratista queda expresamente obligado a mantener absoluta confidencialidad y
reserva sobre cualquier dato que pudiera conocer como consecuencia de la
prestacion del servicio y cumplimiento del contrato, especialmente los de caracter
personal, que no podran copiar o utilizar como finalidad distinta a las que la
informacion tiene designada.

Con relacion al mantenimiento de sistemas de sistemas de informacion e
infraestructuras tecnoldgicas, el deber de secreto incluye los componentes
tecnologicos y medidas de seguridad técnicas implantadas en los mismos.
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El contratista sera responsable de las violaciones el deber de secreto que se puedan
producir por parte de personal a su cargo. Asimismo, se obliga a aplicar las medidas
necesarias para garantizar la eficacia de los principios de minimo privilegio y
necesidad de conocer, por parte de personal participante en el desarrollo del
contrato.

Una vez finalizada la vigencia del contrato, el contratista debera destruir toda la
informacion facilitada por MWCapital con las garantias de seguridad suficientes o a
devolverla completamente, asi como para cualquier otro producto obtenido como
resultado del contrato.

5.6. Clausula de personal externo

El responsable del contrato por parte del contratista llevara a cabo de forma
correcta la gestion de personal y los aspectos relacionados con la seguridad de la
informacion.

El contratista esta obligado a implantar los mecanismos y controles necesarios para
garantizar la confidencialidad, privacidad, integridad y continuidad de la informacion
de MW<Capital, y de darlos a conocer a su personal.

Asi, el responsable del contrato por parte del contratista, antes del inicio de la
prestacion del servicio objeto del contrato, debera notificar a su personal cualquier
obligacién a que la empresa esté sometida por contrato, formar a su personal en la
politica e instrucciones de MWCapital que les sea de aplicacion, y hacer firmar a su
personal un documento de aceptacion de las obligaciones relativas a la seguridad de
la informacidén y proteccion de datos de caracter personal de MWCapital. Ademas, el
contratista debera mantener disponible en todo momento la informacién o trabajos
resultantes del objeto del contrato, con el fin de comprobar el cumplimiento de las
medidas y controles que prevé este apartado.

El responsable del contrato del contratista debera mantener actualizada, y en todo
momento disponible, una lista de las personas adscritas a la ejecucion del contrato
donde se indicara la fecha en que recibieron la formacién en politica e instrucciones
del MWCapital, asi como el documento de aceptacion de las obligaciones relativas a
la seguridad de la informacion.

El documento de aceptacion de las obligaciones firmado por las personas adscritas a
la ejecucion del contrato sera entregado al responsable del contrato de MW<Capital
antes de ser dados los permisos para acceder a sus Sistemas de Informacién o bien
antes de ser facilitada la informacion para el correcto cumplimiento del servicio
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contratado, y quedara en poder de la empresa contratada, quien debera presentarla
cuando sean requeridos por MWCapital.

Barcelona, a 14 de noviembre de 2024

Eduard Martin
Chief Innovation Officer
Fundacio Barcelona Mobile World Capital Foundation
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ANEXO 1: ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

A continuacion, se detallan los niveles de servicio minimos solicitados (SLA minimo)
que debera cumplir el contratista:

Incidencias técnicas experimentadas en el servicio debido al funcionamiento de
equipos Y maquinas que sean parte integrante de las redes y sistemas de
comunicacion del contratista

TIPO 1. Incidencias relativas a:

e Caidas en los enlaces directos de los servicios de VPN de Voz, servicios
de primer orden y avanzados (realizar llamadas, recibir llamadas de
moviles del contratista, no recibir llamadas al fijo, y funcionalidades de
PBX como cola de llamadas, desvio de llamadas, grupo de extensiones,
operadora automatica).

e Acceso GPRS / UMTS a intranet y conexiones al Centro servidor de
mensajes.

Severidad Critica (independientemente de las lineas afectadas)

TIPO 2. Incidencias relativas a:

¢ Indisponibilidad de servicios basicos de voz o datos.
e Indisponibilidad en Servicios de Mensajeria soportados con Conexiones al
Centro Servidor.
Critica: afecta al menos a un 30% de las lineas de la empresa
Grave: afecta a entre un 10% y un 30% de las lineas de la empresa

Leve: afecta a menos de un 10% de las lineas de la empresa.

TIPO 3. Incidencias relativas a:

e Servicios basicos: Problemas de llamadas en espera, multiconferencias,
transferencias, retenciones y captura de llamadas, numero de cabecera.

e Servicios Suplementarios y Servicios de Valor Anadido: SMS, MMS,
contestador, transferencia de llamadas.

e (Calidad o rendimiento ofrecido en los servicios basicos de voz o datos:
ecos / ruidos en voz, destinos inaccesibles, lentitud.

e Servicios de funcionalidad VPN afadida al servicio basico de Voz: marcaje
corta, envio de SMS por extension.
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Grave: cuando se vean afectados al menos un 30% de las lineas de la empresa.
Leve: afecta al menos un 10% de las lineas de la empresa.

TIPO 4: Incidencias relativas a:

e Aplicaciones Web de Gestion: Gestor red empresas, Control de consumo,
Area de cliente, estadisticas, aplicacion centralita.

Leve (independientemente de las lineas afectadas)

Tiempo de resolucion de incidencias

Es el tiempo que transcurre desde que el cliente comunica una incidencia al
contratista, o desde el momento en que ésta sea detectada internamente, hasta que
la incidencia esta resuelta y el servicio esta restablecido.

El contratista se compromete a diferentes tiempos de resolucién en funcion del
servicio y la tecnologia de acceso, de acuerdo con la siguiente tabla:

Severidad Diagnéstico Resolucion
L Servicios moviles: 5 horas sin desplazamiento, 7 horas con
Critica 2 horas )
desplazamiento
Grave 12 horas 24 horas
Leve 24 horas 48 horas
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