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1. OBIJECTE

L'objecte de la licitacio és la contractacio dels serveis de centraleta al ndvol i telefonia per a
I’Area Metropolitana de Barcelona i els seus Ens Dependents.

2. INTRODUCCIO

A I'’Area Metropolitana de Barcelona i els seus Ens Dependents (en endavant, AMB), el servei
de telefonia és una eina clau per al seu bon funcionament, tant pels usuaris que requereixen
mobilitat (en seu metropolitana o bé fora d'aquesta) com per als usuaris ubicats principalment
a les oficines o bé en teletreball.

Per tal de mantenir i millorar el nivell actual dels serveis i en la mesura del que sigui possible
dotar-se de nous serveis avancats, I'AMB duu a terme la licitacié i contractacid, mitjancant un
procediment obert, per a la prestacio del servei de centraleta al ndvol, telefonia fixa, mobil i de
dades mobils, tant en seu metropolitana com fora d'aquesta, incloent-hi la transmissié de
dadesiel manteniment de les infraestructures necessaries per a la prestacié correcta del servei.

Els objectius principals que es planteja I'AMB en relacid als seus serveis i sistemes de telefonia
son els segients:

e Establir les condicions técniques i organitzatives per a la prestacié dels serveis de
telefonia de I'AMB, en I'ambit dels serveis de centraleta, |a telefonia fixa i mobil (en seu
metropolitana i fora d'aquesta), la transmissio de dades i el manteniment de les
infraestructures necessaries per a la prestacid correcta del servei.

e Controlar i optimitzar la despesa en telefonia, tant dels costos fixos d’explotacio i
manteniment com dels costos de transit.

e Mantenirimillorarels actuals nivells de servei. L'optimitzacio de costos no ha d'implicar
en cap cas una reduccio dels actuals nivells de servei.

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

3. ABAST

Quant als serveis i sistemes de telefonia, la licitacio preveu els serveis i sistemes de I'AMB
segients:

e Serveisisistemes de centraleta al ndvol i comunicacio de veu fixa.
e Serveisisistemes de comunicacions mobils, tant de veu com de dades.

La licitacid preveu tots els serveis lligats a I'operacio i explotacio i que es poden considerar
inherents a I'explotacio dels serveis, els quals es descriuen en el punt 7 d’aquest plec.

En quant a I'abast institucional/territorial, aquest compren els organismes que formen part de
I’AMB, i la seva seu social.
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La duracio del contracte sera per un periode de 3 anys que anira des de I'2 de mar¢ de 2025 0
des de la data de finalitzacio de les tasques d'implantacid, si aquesta és posterior, fins el 28 de
febrer de 2028 o fins a 3 anys a partir de la data de finalitzacio de les tasques d'implantacid si
aquesta és posterior a I'1 de marg. El contracte podra ser renovat, a peticio de ’AMB, per un
periode anual addicional.

5. SERVEIS A PROVEIR

Atenent els diferents tipus de serveis i sistemes de telefonia fixa i mobil de 'AMB i la variada
tipologia d'operadors que els poden subministrar, els serveis i sistemes s’han agrupat per a
afavorir la valoracié correcta de les propostes.

Aquest plec s’estructura de la manera segient:
e Requeriments de tipus general
e Especificacions técniques relatives a la centraleta al ndvol i la telefonia fixa

e Especificacions técniques relatives a la telefonia mobil

Per a presentar una proposta coherent, és imprescindible que es compleixin els requeriments
técnics de caracter general, aixi com els especifics de cadascun dels serveis.

Tos els serveis que es detallen d’'una manera especifica en cadascun dels apartats d’aquest plec
son minims i obligatoris.

6. REQUERIMENTS DE TIPUS GENERAL

Hi ha un conjunt de requeriments, vinculats no tant a les tecnologies sino als serveis i sistemes
associats, i que es detallen a continuacio.

Pel que fa a la dimensio dels serveis sol-licitats, exceptuant els termes que resten acotats
especificament per les descripcions incloses en aquest plec, la proposta ha de recollir, amb
caracter general, els serveis necessaris per a garantir el funcionament descrit en els punts que
exposen la situacid actual.

7.1. Xarxa privada virtual

L'AMB disposa d'una xarxa privada virtual (XPV) que integra tant el parc d'extensions de la xarxa
mobil com el de les extensions fixes dependents de la centraleta actual i que estan connectades
amb els enllagos necessaris.

La numeracio és de quatre xifres i s'identifica tant en territori nacional com internacional.

Es consideren trucades internes, tant amb relacio a la funcionalitat com a la facturacio, les
segUents:

e Les comunicacions entre teléfons fixos de I'AMB.
e Lescomunicacions entre teléefons mobils de 'AMB.

e Les comunicacions fetes entre extensions de telefonia fixa dependents de la
infraestructura de I'AMB i usuaris de teléfons mobils de I'AMB.
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infraestructura de I'’AMB i usuaris de teléfons mobils de I’AMB (trucades entre teléfons
mobils, de teléfons fixos a telefons mobils, i a I'inrevés, o entre teléfons fixos, siguin
amb la marcacié abreujada o amb el nUmero public per a establir comunicacid).

Pla privat de numeracio

Ates que I'AMB disposa d'un pla privat de numeracié que fa possible establir comunicacions
internes de fix a fix, de mobil a mobil, de mobil a fix i de fix a mobil fent Us de la marcacio
abreujada definida, aquest s’ha de mantenir, o modificar si escau, a peticié de I'AMB, sense cap
cost i sequint les directrius seguents:

e Tot telefon fix o mobil ha d'ésser sempre accessible des de qualsevol altre teléfon
integrat a la XPV per mitja d'un Unic numero curt. La longitud de la numeracié curta ha
d'ésser de quatre xifres.

e Laxarxa cal que identifiqui els nUmeros de la xarxa a qualsevol zona de cobertura del
territori nacional. Es valorara que el pla privat de numeracido pugui funcionar
adequadament fora del territori nacional mitjancant els acords d‘itinerancia (roaming)
amb I'addicio del prefix +34 o similar.

e Aquesta infraestructura ha de permetre cursar, mitjancant una marcacié de quatre
xifres, les trucades entre els terminals mobils corporatius i les extensions fixes de la
xarxa privada de telefonia de I'AMB, d’acord amb el pla de numeracid existent en
I'actualitat.

e A tots els efectes, les extensions fixes de la xarxa privada de telefonia de I'AMB i els
terminals mobils corporatius han de formar part d’'una mateixa XPV i les trucades entre
si s’hauran de considerar internes i es podran marcar tant amb el nUmero abreujat com
amb el public.

L’empresa adjudicataria haura de garantir el manteniment de la numeracio fixa i mobil actual.
Es tindra en compte el que estableixen els articles 21i 47 de la Llei de I'Estat 9/2014, del g de
maig, de telecomunicacions, en allo relatiuv a la conservacio dels nUmeros de telefon pels
abonats i llurs desenvolupaments posteriors.

7.2. Procés de portabilitat

Es necessaria la portabilitat de numeracid, de la qual les empreses operadores entrants
assumiran el cost i duran a terme totes les tasques necessaries, tant internes (identificacio de
linies, identificacio d'adreces, contractes, entre altres) com externes (presentacio de
sol-licituds, gestid de les sol-licituds retornades, etcetera), sense que aquest procés representi
cap tipus de dedicacio pel personal de I’AMB. Totes aquestes tasques s’hauran de dur a terme
dins el termini d'implantacio establert. Es minimitzara el temps de no-operacio de cada linia
afectada per la portabilitat del seu numero, temps que en cap cas no superara les quatre hores
i es fara preferiblement entre les onze de la nit i les set del mati de I'endema.

El pla de numeracid haura de respectar sempre els criteris generals de I’AMB, que sera qui I'ha
d’aprovar. Aixi, s’haura de respectar també la numeracid de quatre xifres de I'anomenat pla
privat de numeracio relativa a cadascun dels nUmeros sotmesos a portabilitat.

Durant la vigéncia del contracte, si I’AMB requereix que es dugui a terme la portabilitat de nous
numeros de teléfon, I'adjudicatari s’haura de responsabilitzar de tots els tramits administratius,
logistics o de qualsevol altre tipus necessaris per a fer la portabilitat de tots els nUmeros que
I’AMB demani. L'acompliment d’aquests tramits no podra comportar cap cost ni cap mena de
dedicacio per part de I'AMB.
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En tots els casos, s’haura de desautoritzar qualsevol servei activat previ a la portabilitat que no
correspongui al servei ofert per 'AMB.

7-3. Prestacio del servei o fase d'explotacio

7.3.1. Actitud proactiva

En tots els ambits de serveis per contractar, es demana a les empreses adjudicataries una
actitud proactiva permanent. Aixo implica, entre d'altres coses:

¢ Informar I’AMB de nous serveis que li puguin ésser d'interes.

e Dur a terme accions proactives tant de manteniment preventiu com de manteniment
correctiu.

e Notificar qualsevol accio proactiva a I’AMB.

e Adequar, d'una manera permanent i automatica, el marc de tarifes en materia de
serveis, en cas que aixi ho recomani la baixada de tarifes del mercat.

7.3.2. Adequacié permanent a les necessitats

L'’AMB és una realitat dinamica i aixd comporta, entre d'altres:

e L'obertura de nous centres/organismes, I'agrupacié de centres dispersos en centres
nous, les obres de remodelacio...

e Actes no previstos amb necessitats de serveis de telefonia
e Situacions d'emergéncia que poden requerir serveis addicionals.

Aquest dinamisme pot requerir de flexibilitat en el dimensionament en funcio de les necessitats
de ’AMB en el transcurs de la durada del contracte. Els operadors hauran de poder-se adaptar
a aquesta flexibilitat demanada.

7-3.3. Manteniment de la competitivitat

Pertal de mantenir la competitivitat de les propostes economiques fetes per als diversos serveis
i sistemes de comunicacio inclosos en el plec, respecte a la variacio logica del mercat, I'AMB es
reserva el dret a sol-licitar anualment una revisid de les tarifes segons el segient procediment:

e A l'oferta I'adjudicatari fara constar el descompte respecte al preu mig de mercat
aplicat a cada servei en les tarifes ofertes.

e Anualment, si aixi ho requereix I’AMB, es tornara a calcular el nou preu mig. Els nous
preus del contracte es calcularan aplicant el descompte respecte al preu mig de mercat al
nou preu mig obtingut.

e En cas de variacions degudes a nous marcs tarifaris, noves regulacions, noves tarifes
d'interconnexid, nous preus o condicions d'aplicacié generalitzada al mercat, les
variacions de tarifes a la baixa i/o noves condicions s’aplicaran de manera automatica
als preus d'adjudicacio.

e No es podran produir variacions del preu a I'al¢a dins del marc del present contracte.

APROVAT
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7.3.4. Adequacio tecnologica dels sistemes i serveis

Les solucions proposades hauran de ser tecnologicament avancades. Aquestes solucions han
de permetre la implantacié dels requeriments funcionals i técnics actuals, llur evolucié segons
les tendéncies de mercat i llur aplicacio als requeriments de I'’AMB, en el periode de vigéncia del
contracte.

Cal presentar una proposta d’evolucio de la solucié técnica proposada, incorporant-ne les noves
tecnologies i tendéncies que apareguin en el mercat relacionades amb els sistemes i serveis
oferts, incloent-ne la planificacié d'implantacio.

L’adjudicatari haura de presentar les seves propostes d’adequacioé actualitzades com a minim
anualment, perqué I'AMB pugui valorar-ne la possible implementacio, fora de I'abast d'aquest
contracte.

7.3.5. Aspectes linguistics dels programaris

Els programaris adrecats a l'usuari final (interficie del sistema operatiu, llenguatge del teclat,
opcions de correccid o diccionari, locucions de veu, missatges a terminals, entre d'altres) han
de disposar d'una interficie tant en castella com en catala, que es pugui configurar
opcionalment.

7.3.6. Direccio i seguiment del servei i de I'execucio del contracte

L'adjudicatari i I’AMB hauran de constituir, com a minim, un comité de seguiment i n’hauran de
designar els membres, un cop formalitzada la contractacid. Aquest comite sera responsable del
seguiment de la prestacio dels serveis.

Totes les decisions técniques, i que no suposin modificacio del contracte, adoptades pel comite
seran de compliment obligat tant per a I'adjudicatari com per a I’'AMB, i s’haura de vetllar pel
correcte compliment del contracte i de la presa de decisions d'alt nivell.

El comite de seguiment estara format per representants de I'adjudicatari i del Servei de
Tecnologies de la Informacid i la Comunicacio de I'’AMB. Els representants de cadascuna de les
entitats hauran d’ocupar llocs de responsabilitat executiva i tenir capacitat de decisio en llur
empresa.

S’hauran de dur a terme reunions amb una periodicitat préeviament establerta o quan ho solliciti
una de les parts, a les quals podran assistir els técnics que estimin adequats els caps de projecte
respectius.

Seran funcions del comité de seguiment:
e Ferelseguiment dels nivells de qualitat.
e Ferelseguiment dels acords de nivell de servei.
e Modificar acords de nivell de servei.
e Incloure nous annexos al contracte.
e Elaborarinformes.

e Coordinar accions.
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e Establir procediments de millora.
e Controlar la facturacio.

Durant els processos de migracio, la periodicitat de les reunions del comité es podra veure
afectada perles necessitats concretes de la provisio i laimplantacio dels serveis, per la qual cosa
s’hi haura d’adaptar.

7.3.7. Serveis i gestions associades a |I'explotacio
Els adjudicataris hauran d’oferir un conjunt de serveis associats a I'explotacio, com ara:
e Lagestid administrativa del servei.
e Lagestid comercial.
e Elsuport d’enginyeria.
e Lagestid de I'inventariila documentacio del sistema.
e Elprocediment de control dels acords de nivell de servei i no assoliments.
e L'elaboracio d'informes d'explotacio.
e Elmanteniment dels serveis i els sistemes instal-lats.
e Lafacturacio dels serveis.

En cadascun dels serveis a proveir, s'especifiquen addicionalment altres aspectes especifics o
particularitats propies.

Tant en I'ambit comercial com técnic, I'adjudicatari haura de disposar d'una plataforma
mitjancant la qual el personal encarregat de la gestio dels serveis pugui dur a terme, com a
minim, les accions segients:

e Gestionar les sol-licituds, els canvis, etcétera.

e Tramitar els avisos d’incidéncies.

e Monitorar l'estat de les peticions i de llur compliment.
e Monitorar les incidéncies.

e Elaborarinformes de cadascuna de les sol-licituds i incidéncies (tipus d'avaria, nivells de
serveis afectats, hora de deteccid, hora d'inici de les actuacions, accions fetes,
responsables, hora de resolucio, etcetera).

e Obtenir el detall de la facturacié en format electronic per part del personal de 'AMB
autoritzat expressament.

L'accés a aquestes accions s'haura de poder configurar per nivells d'accés en funcié dels
requeriments de '’AMB.

En qualsevol cas, 'AMB podra dur a terme totes les gestions i sol-licituds per vies diverses:
telefonica, web, correu electronic, entre d'altres.

7.3.7-1. Gestio centralitzada

L'adjudicatari disposara d'un Unic punt d’entrada a la seva organitzacio, per mitja del qual es
dura aterme tota la gestié administrativa del servei. Des d’aquest Unic punt d’entrada, s’hauran
de canalitzar totes les sol-licituds, reclamacions i comunicacions fetes per I’AMB.
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L'atencio sera personalitzada, és a dir, hi haura un responsable amb nom i cognoms. En cas de
vacances o absencies del personal, I'adjudicatari haura d’indicar, amb una antelacid suficient, la
persona suplent. Es a dir, haura de garantir la continuitat de I'atencié comercial personalitzada,
durant els periodes de vacances, amb el mateix nivell de servei.

En el cas dels serveis o sistemes de comunicacido de veu fixa, I'AMB podra sol-licitar a
I'adjudicatari, sota demanda, la realitzacio de canvis, altes, baixes, modificacions, entre altres
accions, dels sistemes de comunicacio de veu o dels serveis contractats, minimitzant el temps
de resposta.

Tota actuacio que pugui tenir afectacio sobre els serveis prestats s’haura de feren I'horari pactat
amb I’AMB amb la finalitat de minimitzar o evitar la perdua de servei per als usuaris.

En el cas dels serveis de comunicacions mobils, 'AMB podra sol-licitar a I'operador, sota
demanda, consultes, canvis, altes, baixes, modificacions, migracions, canvis de titularitat,
portabilitat, serveis duals, canvis de centres de cost o d’extensions, contractacio d'itinerancia,
entre altres accions, dels serveis contractats, minimitzant el temps de resposta.

El temps per a la gestid de noves altes haura d'ésser inferior a quaranta-vuit hores. El temps per
ala gestio de baixes, canvis o reposicions de targetes SIM per perdua, robatori o caducitat haura
d’ésser de, com a maxim, quatre hores.

Els adjudicataris s’hauran de comprometre a facilitar a 'AMB la configuracio exacta i
actualitzada de tots els equips quan aixi ho requereixi, i implantar, sota demanda, noves
funcionalitats o configuracions als equips que es requereixin (actualitzacions de programari,
parametres de configuracio, etcetera).

El servei d’atencid personalitzada a I’AMB haura d’estar disponible de les 8 h a les 18 h, els dies
laborables que corresponguin. Fora d'aquest horari, I'atencio es dura a terme des del servei
global d’'empresa de I'adjudicatari.

7.3.7.2. Gestio comercial

L'adjudicatari disposara d'un Unic punt d’entrada a la seva organitzacio, per mitja del qual es
duran a terme totes les gestions de tipus comercial. Des d’aquest Unic punt d’entrada, s’hauran
de canalitzar totes les sol-licituds, reclamacions i comunicacions fetes per '’AMB en aquest
ambit.

L'atencio comercial sera personalitzada, és a dir, hi haura un responsable comercia ’AMB nom
i cognoms i amb un numero de teléfon individualitzat (fix i mobil). En cas de vacances o
abséncies del personal, I'adjudicatari haura d’indicar, amb una antelacié suficient, el suplent del
responsable comercial i les dades de contacte (teléfon, mobil, correu electronic o altres). Es a
dir, haura de garantir la continuitat de I'atencié comercial personalitzada durant els periodes de
vacances, amb el mateix nivell de servei.

Els responsables comercials, a més de gestionar les peticions de I’AMB, hauran d'assumir, entre
d'altres, les responsabilitats seguents:

e Informar de nous serveis i productes que puguin ésser d'interés per a I’AMB.
e Gestionar el suport d’enginyeria i de les accions de millora permanent.

L’AMB podra sol-licitar, d'una manera justificada, la substitucid del responsable comercial
assignat, que lI'operador haura de fer efectiva en un termini maxim de quinze dies.

El responsable comercial haura de treballar estretament amb el responsable de la gestio
centralitzada del servei, tenir una actitud proactiva i fer un seguiment exhaustiu del contracte
tenint reunions periodiques amb els responsables del servei de 'AMB.
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7.3.7-3. Suport d’enginyeria

Els adjudicataris disposaran d’'un Unic punt d’entrada a llur organitzacio per a atendre totes les
demandes de I'AMB, per mitja del qual s’hauran de dur a terme totes les gestions técniques i
s’hauran de canalitzar totes les consultes técniques, la coordinacio d'avaries, I'avaluacié de nous
projectes, entre d'altres.

Totes les tasques d’enginyeria necessaries per a la implantacid i explotacié dels sistemes i
serveis hauran d'estar incloses i no podran comportar cap cost addicional per a I’AMB.

Durant el transcurs del contracte, els operadors adjudicataris hauran de tenir una actitud
proactiva de cara a millorar el servei, com ara proposar nous dimensionaments o millores en la
xarxa. Totes aquestes millores hauran d'estar incloses i no podran comportar cap cost
addicional per a '’AMB.

Durant el transcurs del contracte, I'’AMB podra sol-licitar les reunions que estimi convenients
per a avaluar, juntament amb els serveis d’enginyeria dels operadors, aspectes relatius a I'estat
de la xarxa, I'evolucio, etcétera.

7-3.7-4. Gestio de I'inventari i documentacio del sistema

Tots els sistemes, programaris, terminals, dispositius, linies, enllacos o altres han d’ésser
inventariats i degudament documentats. Tant l'inventari com la documentacio han de restar
permanentment actualitzats a disposicio de I'’AMB en format electronic.

Els plans d’explotacio dels operadors han d’incloure els protocols corresponents per a garantir
I'actualitzacio permanent de les dades inventariades en cas de modificacio del parc, aixi com
els mecanismes per a garantir-ne la seguretat i confidencialitat.

La facturacio dels diferents serveis i sistemes ha d’ésser coherent amb l'inventari.

7.3.7.5. Qualitat i disponibilitat dels serveis

La qualitat del servei prestat pels adjudicataris es controlara mitjancant els indicadors de nivell
de servei (ANS o SLA).

A l'’Annex 1 d'aquest document s’especifiquen els nivells de servei minims demanats.

L’AMB es reserva el dret d'afegir nous parametres SLA o modificar els proposats per a garantir
la maxima qualitat dels serveis prestats per a cobrir les necessitats de ' AMB.

Els acords de nivell de servei pactats amb I'AMB sén de compliment obligat.

En cas d'incompliment dels nivells de servei, s'aplicaran automaticament les penalitzacions
indicades al PCA. Aquestes penalitzacions s’aplicaran a la facturacié mensual.

7-3.7-6. Gestio de canvis, altes, baixes i modificacions

L'adjudicatari posara a disposicio de 'AMB les eines de gestid necessaries per tal que aquesta
pugui fer les sol-licituds i el seguiment dels canvis, altes, baixes i/o modificacions del parc
instal-lat i dels serveis contractats, minimitzant aixi els temps de resposta.
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sol-licituds realitzades hauran de quedar reflectides en algun sistema centralitzat de forma que
I’AMB pugui permanentment consultar I'estat de les seves sol-licituds.

7.3.7.7- Elaboracioé d’informes

Els adjudicataris hauran d’elaborar els informes d’explotacié corresponents, amb una
periodicitat mensual i addicionalment a demanda de 'AMB. La presentacio dels informes haura
de fer-se en una reunio de seguiment presencial.

Com a minim, s’hauran de presentar els informes segients:

e Informes del grau de compliment dels acords de nivell de servei pactats i els
corresponents calculs dels imports de descompte per no assoliment, si escau.

e Informes del transit i rendiment orientats a dimensionar correctament els recursos
disponibles, els rendiments de I'equipament i I'analisi de la utilitzacio del servei. Han
d'incloure, com a minim, la saturacio d’enllacos, la probabilitat de bloqueig, les trucades
perdudes, els temps mitjans d’espera o el rendiment, entre altres.

e Propostes de millores orientades a reduir congestions, ineficiencies de circuits,
etcetera, i totes aquelles que millorin el nivell de servei, optimitzin els recursos i
redueixin la despesa.

Tots els informes s’hauran de lliurar en un format electronic processable per a poder elaborar
estadistiques, acumulats, entre altres.

En cas d'ésser necessari, I'adjudicatari haura de fer les personalitzacions dels informes
sol-licitades per 'AMB.

El nivell de detall dels informes haura d’ésser el necessari per a poder avaluar el funcionament i
la qualitat del servei, aixi com per a prendre decisions sobre actuacions de canvis o
recomanacions que faci I'adjudicatari que tinguin com a finalitat la millora d’aquest.

En cas que ho consideri necessari, I'’AMB podra verificar, amb la freqiéncia que estimi
convenient i amb la preséncia dels operadors, les dades dels sistemes dels adjudicataris amb
I'objectiu de contrastar els resultats amb els informes i aplicar els descomptes corresponents.

7.3.7.8. Manteniment dels serveis i sistemes instal-lats

El manteniment del parc instal-lat, tant de I'equipament actual com de nous sistemes, i també
del conjunt de serveis sera responsabilitat dels operadors adjudicataris. Els elements que
componen el servei, aixi com les despeses de material, ma d’'obra, desplagaments o altres que
siguin necessaris per a dur a terme el manteniment han de restar inclosos en els costos fixos de
manteniment.

A més de les actuacions propies del manteniment correctiu, s'hauran d’incloure totes les
tasques de manteniment preventiu necessaries i sense cap cost addicional.

El manteniment preventiu inclou les accions destinades a detectar possibles incidencies abans
que tinguin lloc i aplicar les mesures pertinents per a evitar-les. Aixi mateix, inclou les accions
destinades a mantenir els equips en perfectes condicions per a la prestacio dels serveis i, si és el
cas, retirar els equips o les instal-lacions que han quedat obsolets o que no presten cap servei
per a deixar les zones destinades a aquestes instal-lacions sempre pulcres i endrecades.

El manteniment correctiu inclou les accions que s’han de dur a terme un cop s’ha detectat una
incidencia o un mal funcionament en un equip o en un servei.
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Es demana una gestid d'avaries de I'equipament i els serveis proactiva, és a dir, que els sistemes
siguin monitorats remotament, de manera que I'operador pugui treballar en la resolucié abans
que l'usuari en detecti l'avaria.

Una vegada l'operador detecti una avaria, I'haura de comunicar als responsables técnics de
I’AMB i introduir-la a la plataforma de gestiod per tal que se’n pugui sequir I'evolucio.

Amb caracter general, les elevacions de versio de programari necessaries per a mantenir el
nivell de servei seran responsabilitat de I'adjudicatari i hauran de restar incloses en el cost del
manteniment. L'adjudicatari haura de consensuar amb I’AMB la planificacié per a dur a terme
les tasques necessaries. En cas que ’AMB no ho consideri pertinent, s’acordara, en el comité de
seguiment del projecte, la manera d'actuar.

Les ampliacions que siguin necessaries d'enllagos, versions de programari del sistema de gestio
o altres restaran incloses en el cost del manteniment.

Tota activitat de manteniment programat que impliqui una reduccio del nivell de servei haura
d’ésser notificada a I’AMB, per escrit, amb una antelaciéo minima de set dies habils. En cap cas
no es dura a terme una interrupcio del servei sense una conformitat escrita per part de '’AMB.

En la mesura del que sigui possible, 'equip de personal que ha de dur a terme operacions de
manteniment o instal-lacions puntuals haura d'ésser sempre el mateix, a fi de garantir el
coneixement de les instal-lacions i el maquinari de I'edifici per a millorar la gestid i la resolucio
segura, rapida i correcta de les actuacions.

7.3.7.9. Facturacio dels serveis

L'eina de facturacio és un factor clau, donades les necessitats de I’AMB. El sistema de facturacio
ha de permetre les segUents facilitats:

e Lafacturacio incloura el maxim detall possible.
e Lainformacio sera accessible via web, i de format tractable informaticament.

e S'haura d'incloure informacio detallada de tots els costos fixos i de trafic indicant el
detall de tots els tipus de trucades sortints. Aquest detall incloura com a minim:
extensid/linia origen, nUmero de desti, hora de la trucada (hh:mm:ss), tipus de la
trucada, duracid i cost.

L'operador no podra, de forma unilateral, canviar el format de la informacié amb el que es lliura
la factura.

7-4. Fase d'implantacio

Una vegada adjudicats els serveis, se sequiran de manera general les fases metodologiques
segients per a la implantacio, coordinadament amb I'equip designat per '’AMB. En cadascun
dels serveis, s'especifiquen addicionalment altres aspectes especifics o particularitats de
cadascun.

e Elaboracio del projecte executiu per part dels adjudicataris, que haura d’incloure tots
els aspectes técnics relatius a la implantacio, operacio i explotacio dels sistemes i
serveis que s'han d'implantar. Una vegada comunicada I'adjudicacio del contracte,
I'adjudicatari disposara en general de com a minim una setmana per a elaborar el
projecte executiu corresponent, que haura d'incloure tots els aspectes tecnics i
d’explotacié amb el maxim detall.
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adjudicataries, dels aspectes no acceptats. Una vegada es disposi de la versio definitiva,
aquest projecte s'annexara al contracte amb caracter vinculant.

e Execucidiposada en marxa. Una vegada lliurat i validat per ’AMB el projecte definitiu,
s'iniciaran els processos d'execucio i la posada en marxa.

e Testiproves. Els adjudicataris hauran de fer el test dels sistemes o serveis, d'acord amb
el pla de proves presentat en el projecte. Aquestes proves s’hauran de dur a terme
d'acord amb la normativa vigent. L’AMB podra fer proves addicionals, amb el suport
del personal i els mitjans de I'operador, sense cap cost.

e Formacio. Els adjudicataris s'hauran de responsabilitzar de la formacié dels usuaris de
I’AMB o els usuaris en qui deleguin, implicats en la gestid i I'Us dels serveis o sistemes
contractats.

e Acceptacio. Una vegada dutes a terme les proves amb éxit i lliurada tota la
documentacio de les instal-lacions i processos, 'AMB procedira a I'acceptacio de les
instal-lacions i l'inici de l'operacio i I'explotacio dels serveis i els sistemes. A partir del
moment de l|'acceptacid, l'operador podra comencar a facturar el servei. Les
instal-lacions o els serveis i sistemes no acceptats no podran ésser operats ni, per tant,
facturats. La documentacid que presenti I'adjudicatari s’haura de lliurar en paper i en
format electroniciincloura les versions finals del projecte executiu amb els resultats de
les proves de test fetes.

7-4.1. Compromisos per a la fase d'implantacio

En la fase d’'implantacio s’han de seqguir els criteris segUents:

e Una vegada definit el projecte técnic, la informacio haura de fluir d'una manera agil
entre tots els recursos de I'operador implicats en la implantacio.

e Elpersonaltécnicresponsable de lainstal-lacié haura de disposar de tots els parametres
i criteris de configuracid definits previament per l'equip de treball de I'empresa
proveidorail’AMB.

e S'hauran de comprovar totes les instal-lacions existents a I'AMB i validar el
funcionament correcte de les caixes de connexions, I'equipament existent i la cobertura
a tot I'edifici.

Durant la implantacid i migracio dels serveis, les empreses adjudicataries hauran de designar
un equip de treball al projecte amb els coneixements i la formacié adequats per a la implantacio
dels serveis adjudicats.

Aquest equip haura d'assumir, amb caracter general, totes les tasques associades a la direccid i
coordinacid del projecte d'implantacio, i també la comunicacio entre I’AMB i I'adjudicatari per
a l'execucid correcta de la fase d'implantacid.

L’adjudicatari també haura de garantir el compliment dels requeriments segients:

e Dur a terme la definicid previa de tots els requeriments previs de I’AMB (ubicacions,
alimentacid, xarxa, configuracions, etcétera), per a poder acomplir la instal-laciéo amb
exit.

e Definirun protocol claridetallat d'implantacio amb una definicio de les responsabilitats
i la planificacio de tasques.
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I'empresa que no hagi estat planificada préviament no implicara una demora en la
implantacio imputable a I’'AMB.

e En cap cas la implantacié no pot comportar un péerdua del nivell de servei o una
interrupcio d’aquest, almenys, en horari laboral.

e Tenir en compte la realitzacio, en franges que estiguin fora de I'horari laboral, de les
tasques que poden interferir en el funcionament normal dels serveis de I'AMB. Si
s'escau, s'haura de detallar el temps d’afectacid de la perdua del servei.

e Les tasques prévies de recollida d'informacié addicional no inclosa en aquest plec
hauran d’ésser assumides per |'adjudicatari, si és necessari.

7.5. Regulacio del procés de relleu per canvi d’operador

Amb l'objecte d'evitar que, tant en aquest concurs com en els futurs, els operadors que estan
donant el servei puguin fer mal Us de llur posicié en cas que en un futur hagin de fer la devolucié
dels serveis prestats a I’AMB, durant el procés d'implantacid estara obligat a:

e Facilitar tota la informacid, tant técnica com administrativa, necessaria per a la
realitzacio del traspas en un termini maxim de 6 setmanes.

e No degradar els nivell de serveis en aquelles infraestructures que continuin en servei i
siguin utilitzades pel transport del trafic del nou operador (accessos indirectes, lloguer
d’infraestructures, prestacio de serveis, etcétera).

e Nodificultar el procés de canvi, ni degradar els Acords de Nivell de Servei pactats.

En cas d’'incompliment, per negligéncia o mala fe, 'AMB podra aplicar una penalitzacio
equivalent al 15% de la facturacid mitja mensual dels Ultims 6 mesos, corresponent a la totalitat
dels serveis contractats per '’AMB, per cada setmana de retard en facilitar la informacio a
I'operador entrant.

Aixi mateix, durant tota la vigéncia del contracte, i amb la finalitat de facilitar el possible relleu
per canvi d’operador, I'adjudicatari estara obligat a:

e Utilitzar tecnologies i sistemes associats, que no impliquin restriccid que pugui
dificultar o impedir a un nou operador la connexid a les xarxes, el manteniment i la
gestio dels sistemes.

e Elsoperadors hauran de certificar que de les tecnologies i sistemes a instal-lar no son ni
propietaris, ni de la seva exclusivitat, ni dificultaran un futur procés de canvi d’operador.

7.6. Pla de sostenibilitat

L’AMB sol-licita un compromis del licitador amb un desenvolupament de I'activitat totalment
sostenible que controli i minimitzi I'impacte en el seu entorn, tant pel que fa a les seves
instal-lacions com als seus equips.

En cas d’obsolescéncia dels equips instal-lats a ’AMB, I'adjudicatari es compromet a recollir tots
els equips.

En la recollida dels equips, I'empresa adjudicataria ha de trobar la millor manera de reutilitzar-
los, que és, en cas que sigui possible, la reutilitzacié en empreses d’economia social, cooperacio,
etcétera, sempre respectant les mesures de seguretat i confidencialitat pactades amb '’AMB
amb relacio a I'esborrament de dades previes que aquests puguin contenir.
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per al tractament dels residus, que es compromet a assumir i que ha de tenir en compte el
tractament diferenciat dels components:

e Equips: separant les peces que els componen (carcasses, circuits impresos i
components electronics)

e Accessoris (fonts d’alimentacid, cablejat, bases, etcétera)

L’AMB sol-licitara un document a I'empresa adjudicataria en qué s’indiqui que els equips s’han
distribuit en plantes de tractament especific, per a reciclar-los o bé per a evitar que contaminin.

Aquesta és una copia impresa del document electronic referénciat : 15/31.
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7. SERVEIS DE COMUNICACIONS DE VEU FIXA

8.1. Descripcio de la situacio actual

L’AMB disposa d'una infraestructura de comunicacions de veu fixa. La seva plataforma de
comunicacions de veu és una centraleta, model Avaya IPOffice 5oo v2. Aquesta plataforma,
d’'una banda, permet que les trucades internes es facin sense cost i, de I'altra, gestiona totes les
trucades entrants i sortints de ’AMB i disposa de diverses aplicacions amb les corresponents
llicencies necessaries.

La centraleta actualment és ubicada a la seu de 'AMB i haura de ser substituida per un sistema
de centraleta al nuvol.

L’AMB utilitza actualment per a I'accés a la xarxa publica de telefonia:

Serveis de comunicacions de veu Canals
SIP Trunk 150
DDl 700
Linies analogiques 35

La centraleta propia, aixi com els enllagos, es troben instal-lats en un Unic punt de I'Edifici A de
I'AMB (C/62, 16-18).

També es disposa de dos consoles d'operador per a gestid de trucades amb sistemes per a
discapacitats visuals, a més d'utilitzar el programari IMAGICLE BLUE'S ATTENDANT
CONSOLE.

Actualment el prestador del servei de telefonia fixa és Vodafone, i el manteniment de la
centraleta el presta I'empresa INSTEL.

Com a dada de referéncia, si prenem un mes tipus de I'any 2024, el transit de trucades ha estat
el seguent:

Q

z

O

i,

l_

8]
R
. . < B
Tipus de trucada Quantitat Durada 3 &t
o®
: m 8%
Internacionals 22 oh 85m 5os O e
39
Nacionals 1.090 54h 08m 02s = Sg
h W ogs
90X 9 1h 06m 315 Qgs8g
: ) <3%3
Serveis Especials 12 oh 44m oos z §§§
X \ = ast
A fix VPN prop.(*) 23 1h oom 15s (:) NES
Iss
- . Q B5E
A mobil VPN prop. 2.139 75h 37m 0gs 8§§-£
s 539
A resta de mobils 2.535 109h 41m 00s s
(*)Aquelles realitzades sense utilitzar la numeracio interna (que no han quedat = E;;
dins de la centraleta, sind que han sortit a la xarxa). < 580
W ooy
¥ €3>
<528
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8.2. Xarxa privada virtual

L’AMB disposa d'un pla privat de numeracié que fa possible establir comunicacions internes de
fix a fix, de mobil a fix, de fix a mobil i de mobil a mobil fent Us de la marcacié abreujada definida.
El pla de numeracid curta per a la telefonia fixa i mobil és de quatre digits.

Aquesta infraestructura permet cursar, mitjangant una marcacio de quatre xifres, les trucades
entre els terminals mobils corporatius i les extensions fixes de la xarxa privada de telefonia de
I’AMB, d’acord amb el pla de numeracid existent en I'actualitat.

Actualment I’AMB disposa d'un accés SIP Trunk compartit per la telefonia fixa i els mobils, a
més d'un radio-enllag de backup, per on surten i entren les comunicacions mitjangant la
telefonia fixa i mobil corporativa que fan trucades a teléfons mobils, siguin corporatius o no.

8.3. Requeriments técnics per a la prestacio del servei

Per a presentar una oferta coherent, ésimprescindible complir els requeriments que es detallen
a continuacid, i també tots els requeriments generals descrits en el punt 7 d’aquest plec.

Cal tenir present que, amb caracter general, la descripcid del servei esta feta basant-se en la
situacio actual.

El licitador ha de garantir la interconnexio de la telefonia fixa (i amb ella, els serveis de
centraleta al ndvol) amb la infraestructura de comunicacions de ’AMB. El cost que comporti
aquesta interconnexio anira a carrec de I'adjudicatari.

Es demana que es mantingui la portabilitat de totes les linies que actualment donen servei a la
telefonia fixa de I’AMB i que també es mantingui el rang de numeracio assignat per ’AMB (700
DDI).

A l'inici del contracte, '’AMB donara el llistat, la numeracid i els rangs de totes les linies que
actualment estan en servei.

Pels serveis i sistemes de veu fixa, s’hauran de complir els requeriments segients:

- Enel cas dels accessos dedicats, s'exigeix I'accés directe a I'edifici, bé amb mitjans
totalment propis de I'operador, bé amb mitjans mixtos.

- Totes les despeses d'instal-lacid (connexions de servei, permisos, cablejats,
elements d'interconnexio, etcétera) aniran a carrec de I'adjudicatari.

- L'empresa adjudicataria haura d’entregar els serveis contractats fins als sistemes
de 'AMB (plataformes de veu fixa o altres) i subministrara els elements necessaris
per a la interconnexié amb aquests sistemes (fuetons, connectors, convertidors,
etcétera).

- L'arribada de la instal-lacié als sistemes de I'AMB anira pels recorreguts que
determinin els serveis técnics de 'AMB.

Les empreses operadores han de tenir la capacitat d’oferir mecanismes de redundancia per a
garantir la disponibilitat de serveis especials, en cas que I’AMB necessiti la seva contractacid.
L'adjudicatari haura d'indicar, en cas necessari, els procediments i les responsabilitats per a
I'activacio dels plans de contingencia, aixi com la manera d'activar-los. Els operadors han de
disposar de capacitat de proveiment en situacions especials o no previstes. Els requeriments
minims en aquestes circumstancies son:
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- Ampliacié de la capacitat de llur xarxa en ubicacions estratégiques per a
esdeveniments especials que es facin dins I'edifici o als voltants.

En qualsevol cas, 'AMB es reserva el dret de contractar mecanismes de redundancia a una
empresa operadora diferent de I'empresa adjudicataria.

Per a cadascun dels serveis, es requereixen les funcionalitats seguents:
Linia analogica o servei equivalent

- Trucadaen espera, multiconferencia, identificacié de quifa la trucada, desviaments
programats, contestador, possibilitat de restringir les trucades, grups de salt.

- Facturacio detallada.
Resta linies
- NuUmeros de marcacio directa (DDI).

- Trucada en espera, multiconferéncia, desviaments programats, contestador,
retencio de trucada, possibilitat de restringir les trucades, transferéencia.

- Presentacio, restriccio de 'usuari que truca o que rep una trucada, possibilitat de
restringir les trucades entrants o sortints.

- Desviament de trucades en cas de caiguda del sistema.
- Facturacio detallada per DDI.

Es mantindra I'actual pla de numeracio. L'operador adjudicatari s’ha de responsabilitzar de tots
els tramits administratius, logistics i de qualsevol altre tipus necessaris per a dur a terme la
portabilitat dels numeros que I’AMB desitja conservar. Tots els tramits necessaris no poden
comportar cap cost per a ’AMB.

L’empresa adjudicataria ha d’assumir el compromis de respectar i posar a disposicié de 'AMB
el servei de portabilitat de numero telefonic entre operadors.

El servei de telefonia fixa i d’accessos per a la transmissio de dades haura d’adoptar solucions
que no comportin una pérdua de funcionalitats en els sistemes que actualment estan en
funcionament.

Aixi mateix, durant tota la vigéncia del contracte i amb la finalitat de facilitar el possible relleu
per un canvi d'operador, I'adjudicatari estara obligat a utilitzar tecnologies i sistemes associats
que no impliquin una restriccié que pugui dificultar o impedir a un operador futur la connexid a
les xarxes i el manteniment i la gestid de sistemes.

8.3. Centraleta virtual al nuvol

Es requereix els serveis d'una centraleta com a servei, per al funcionament integrat de les
extensions fixes i mobils.

8.3.1. Prestacions del servei de centraleta

Les prestacions amb caracter de minims del servei de centraleta virtual hauran de ser les
segUents:

e Establimentirecepcio de trucades.
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terminal programari (softphone).
e Registre de trucades perdudes, rebudes i realitzades.
e (Captura de trucades.

e Transferéncia de trucades gratuita entre totes les extensions de la xarxa corporativa: a
numeros corporatius curts, llargs, a grups de salt, i a nUmeros geografics fixos.

e Canvide presentacio d'identitat trucant:
Facilitat per poder utilitzar el DDi de grup o capgalera a mobilitat.
e Desviament automatic de trucades a altres extensions de la xarxa corporativa:
o Sempre,
o Siabsent, després de nombre de tons,
o Siocupat,

o Desviament activable automaticament, tant pel propi usuari al seu terminal,
com per un administrador al tauler de control del sistema.

o Desviament Selectiuv segons regles: data, hora, estat Iliure/ocupat,
disponible/no disponible, per als agents de Contact Center i operador de
centraleta.

e Trucada en espera:
Possibilitat de retenir una trucada mentre se n'atén una altra.
e Re marcacio:
Possibilitat de repeticio del darrer nUmero marcat.
e Trucades a tres per a tots els usuaris.
e Restriccions de trucades sortints:
o Aunteléfon o grup de teléfons.
o Llistes permesesidenegades.
o Numeros de tarifacio especial i de fora de la UE.

o Franges horaries.

e Restriccions de trucades entrants:
Possibilitat de bloqueig de trucades anonimes, com ara numeros ocults.
e Inventari telefonic:
o Numero d'extensio telefonica.
o Nom del titular.
o Grup a qué pugui pertanyer.
o Categoria de trucades (permisos per fer trucades o desviaments).

e Marcacid a nUmeros curts corporatius, a nUmeros geografics i mobils.
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després siguin ateses per diferents linies de I'empresa, incloses en aquest grup de salt.
e Grup de captura de trucades:

Es pot capturar una trucada entrant en linia d'aquest grup per una altra linia del mateix
grup de captura. Quan un usuari marca el codi de servei recupera o captura la trucada
més antiga que hagi estat sonant a les linies d'aquest grup de captura.

e Bustiade veu.
e Contact Center (IVR/ACD/agents de contact center/supervisors de contact center):

Disponibilitat que els agents de Contact Center i supervisors puguin gestionar les cues
i encaminaments mitjancant eina web. Temps estimat d’espera, posicid en cua.
Monitoritzaci6 d’agents de Contact Center.

e Resposta de Veu Interactiva (IVR):
o Modificable i configurable per part d'un usuari administrador.

o Inclou locucié informativa inicial, locucid de transferencia que ofereixi la
possibilitat de recorrer les opcions de menu.

o Leslocucions han de ser configurables per horaris i dates.
e Distribucio automatica de trucades (ACD):

Permet la distribucio de trucades entrants a usuaris de ’AMB amb diferent qualificacio
per atendre les necessitats del trucant.

e Llocd'operador de centraleta sobre PC ifo terminal:

L'operador coneixera amb la solucié que es desplega, almenys, informacid relativa a si
la linia d'usuari és lliure, ocupada o desviada.

e Elsistema haura de permetre conéixer en certes extensions VolP I'estat Iliure/ocupat
d'altres extensions VolP, aquesta informacid s'haura de proporcionar mitjancant
indicacio directa al mateix terminal.

e Enregistrament de trucades: Possibilitat de gravar trucades, i fora de la VPN. Les
trucades han d'estar disponibles durant almenys 5 anys.

e Softphone:

Solucid Programari per fer trucades a dispositius de telefonia, ja siguin convencionals,
ono, usant Veu sobre IP. S'oferira la possibilitat que les extensions tinguin connectivitat
per internet a la centraleta al nuvol, aixi es permetra que un usuari pugui fer servir el
servei de telefonia, sempre que disposi d'un teléfon i una connexio a internet, amb
independencia del lloc on es trobi.

e Panell de Control Web:

o Haura de ser accessible via web pels usuaris amb privilegis d'accés concedits
per '’AMB.

o Permet |'administracio de la xarxa per part d'usuaris autoritzats de 'AMB.
o Contindra un inventari actualitzat de les extensions,

o Permetra la generacié d'informes de detall: trucades de més cost, més durada,
numero de teléfon especific, localitat o hora determinada, superacié de limits
de cost, etc.
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desglossat per extensions.
o Ofereix la possibilitat d'exportar els informes en formats (HTML, PDF, CSV,
XLS).
8.3.2. Funcionalitats del servei de centraleta
Contact Center
L'IVR ha d'apuntar els ACD gestionats pels agents del Contact Center i els supervisors. Tant els
agents com els supervisors podran gestionar les cues i encaminaments mitjancant eina web.
Les cues d'espera a més han de permetre: que sonin les trucades a totes les extensions triades
alhora, a I'extensié que de mitjana menys hagi parlat, o en ordre fix, entre d'altres.
Usuari Agent de Contact Center
Informacid sobre estat: disponible, no disponible, ocupat. L'agent tindra accés a un panell de
trucades perdudes, enviades i rebudes. Podreu provocar i participar en conferéncies a tres,
transferir trucades a altres extensions i grups. Podreu comptar amb un supervisor. Tot aixo des
d'una aplicacio web.
Usuari Supervisor de Contact Center
L'usuari supervisor del Contact Center tindra accés a informes detallats amb metriques de
trucades ateses per usuaris, no ateses, minuts de conversa, entre d'altres. Podeu importar
aquestes dades en format de dades obertes.
8.3.3. Dimensionament del servei de centraleta i veu fixa
Els serveis de Centraleta i de veu fixa han de calcular-se inicialment per a les unitats segients, (E)
que no suposen un compromis per part de 'AMB, sind una situacio inicial que pot variar amb el Q
temps tant a I'al¢a com a la baixa: 5
R
. < 2
Concepte Unitats & Es
3 <o
Call Center 1 Wogs
£
Operadors Call Center 8 x §§
o &2
Supervisor Call Center 1 W ©SE
OSLE
Cues de trucades 4 < §§§
Iy . <883
Gravacio 5 anys (extensions) 2 = §§§
. . . . o8¢
Modul Llistats i estadistiques avangades 1 Qzse
O REs
. ot s
Lloc Analogic 10 58
. v . g%g
Lloc Fix Basic 500 S sEs
©:00
Lloc Fix Avancat 100 N 238
. [ EEB
Lloc Softphone (sense equip) 100 <652
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Lloc Fix Basic + Lloc Mobil GCU 100
Lloc Mobil GCU 300
Lloc Recepcid 8
Lloc Operador 2

8.3.4. Terminals de veu fixa

Les llicencies software necessaries per tots els terminals seran subministrades per
I'adjudicatari, en cas de ser necessaries.

Tots els terminals instal-lats aixi como la plataforma IP han de permetre compartir la connexid
de xarxa amb un equip informatic (teléfon IP amb funcionalitat de switch Ethernet) eliminant

aixi la necessitat d'incorporar nous punts de xarxa.

A l'inici del contracte, I'adjudicatari substituira tots els terminals de veu fixa existents a I'AMB
pels nous dispositius que s’incorporen al contracte.

L'adjudicatari haura de realitzar un inventari dels nous terminals de veu fixa que s’incorporen al
contracte.

L'adjudicatari haura de conservar el parc de terminals de veu fixa al llarg de la vida util del
contracte, substituira el terminal per un altre d'igual o superior categoria en cas d'avaria

irreparable, sense cost per a I'’AMB. El cost del manteniment estara inclos en el cost del lloc.

En cas d'incorporar nous llocs d'usuari, respecte als existents a l'inventari previ, es proveira el
terminal corresponent al nou lloc adquirit.

Terminals per Lloc Fix Avancat:
Aquests terminals inclouran com a minim els segients requeriments:

e Display LCD color, amb suport XML, capag de presentar extensié, nom i cognoms
simultaniament.

e Tecles de funcid programables.

e Memoritzacié de numeros/marcacio rapida.

e Suport per a diverses linies de veu.

e Port Gigabit Ethernet per connectar, com a minim un ordinador.

e Possibilitat de connexid d'auriculars.
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e Accés atotes les funcionalitats basiques i avangades de la centraleta

e Capacitat mitjancant el teclat del teléfon, de buscar els usuaris en el Directori
Corporatiu

e Capacitat d'integraci6 amb funcionalitats i comandes des de I'ordinador, i molt
concretament capacitat d'ordenar trucades des de I'ordinador per que les realitzi el
terminal telefonic IP.

Terminals per Lloc Fix Basic:
Aquests terminals inclouran com a minim les segUents funcionalitats:
e Display alfanumeéric capag de presentar extensio, nom i cognoms simultaniament.
e Teclat de marcacio complet.
e Memoritzacié de nUmeros/marcacio rapida.
e Possibilitat de connexid d'auriculars.
e Port Gigabit Ethernet per connectar com a minim un ordinador.

e Accés atotes les funcionalitats basiques de la centraleta

Terminals per Lloc Recepcionista:
En aquest cas, inclouran com a minim les segients funcionalitats:

e Display LCD color de 4,9” amb suport XML, capag de presentar extensid i nom i
cognoms simultaniament.

e Tecles de funcid programables (minim 7)

e Memoritzacio de nUmeros.

e Funcionalitats de mans lliures.

e Diadema amb auricular/microfon Bluetooth.

e Mdltiples linies de veu (minim 5)

e Modul d’expansié amb tecles addicionals, per a transferéncies directes.
e Gestio de multiples cues de trucades.

e Accés atotes les funcionalitats basiques i avangades de la centraleta IP.
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e Port Gigabit Ethernet per connectar com a minim un ordinador (si es tracta d'un
terminal hardware; si no, s’entén que s’executa el software al propi PC).

Terminals IP gama operadora, destinats als usuaris operadors:

En aquest cas, podra tractar-se de terminals hardware o software, que inclouran com a minim
les segUents funcionalitats:

e Display alfanumeric amb suport XML, capag de presentar extensio i nom i cognoms
simultaniament.

e Tecles de funcid programables o I'equivalent en tractar-se de terminal software.
e Memoritzacio de nUmeros.

e Funcionalitats de mans lliures.

e Diadema amb auricular/microfon Bluetooth.

e Mdltiples linies de veu (minim 5)

e Modul d’expansid amb tecles addicionals, o I'equivalent en tractar-se de terminal
software, per a transferéencies directes.

e Gestio de multiples cues de trucades.

e Accés a totes les funcionalitats basiques i avangades de la centraleta IP.

e Software “operadora” per buscar rapidament els usuaris als que transferir les trucades.
e Sistema adaptat per a discapacitats visuals.

e Port Gigabit Ethernet per connectar com a minim un ordinador (si es tracta d'un
terminal hardware; sino, s’entén que s’executa el software al propi PC).

Terminal software

e VolIP (veuivideo)ipreséncia

e Disponibilitat per a mobils intel-ligents Android i iOS, i per sistemes operatius Windows
i MacOS.

e Historial de trucades i accés a la bustia de veu
e Contactes, calendariicerca

e Integracio amb MS Teams per les trucades
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8. SERVEIS DE COMUNICACIONS DE VEU | DADES MOBILS

9.1. Descripcio de la situacio actual

En aquest apartat es presenta una descripcid no exhaustiva dels serveis i sistemes actuals,
prenent com a referéncia els consums d'un mes tipus de I'any 2024.

Actualment, el prestador del servei és Vodafone i els terminals corporatius lliurats son
principalment iPhone de diversos models i terminal de diferents marques amb sistema operatiu
Android, aixi com diversos terminals només de veu i també terminals fixos amb linia mobil
(oficina Vodafone).

L’AMB actualment té contractats els serveis segients:

- 1Enllag SIP Trunk (enllag corporatiu d’interconnexid entre la telefonia fixa i la xarxa
de I'operador Vodafone)

- Lesliniesiserveis segients:

Linies de veu terminal fix (oficina Vodafone) 33
Linies de veu terminal mobil 56
Linies de veu + dades (3 Gb) 406
Linies de veu + dades (dades infinites) 15
Quota SIM multi-dispositiu 9
Numeracio fixa sobre linia mobil 3

Com a dada de referéncia, en un mes tipus de I'any 2024, el consum d’aquestes linies ha estat
el seguent:
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Tipus de trucada Quantitat Durada (hh:mm:ss)
Mobil corporatiu a fix corporatiu (XPV) 1.322 51:45:56
Entre mobils corporatius (XPV) 1.973 104:04:05
A mobil extern 6.611 376:40:00
A fix 1.010 50:01:24
Trucades especials (902) 9 00:26:47
Trucades especials (9ox) 1 00:06:53
Altres trucades especials 13 00:46:25
Alinternacional 23 01:12:47
Trucades fetes en itinerancia 133 07:14:02
Trucades rebudes en itinerancia 87 07:37:01
SMS

SMS 75

SMS internacionals 5

SMS en itinerancia 2

Dades
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* Area Metropolitan =

N AMB : (oo <

o

o

<
Internet 48.698 425.156.555 KB
Itinerancia dades Europa 3.201 31.327.647KB
Itinerancia dades mon 738 5.170.082 KB

9.2. Requeriments técnics per a la prestacio del servei

Per a presentar una oferta coherent, és imprescindible complir els requeriments que es detallen
a continuacio, i també tots els requeriments generals descrits en el punt 7 d'aquest plec.

Cal tenir present que, en general, la descripcio del servei esta feta sobre la base de la situacio
actual.

El servei de telefonia mobil prestat ha d'estar suportat per tecnologia d'Ultima generacié que
satisfaci les recomanacions i normatives internacionals. Aixi mateix, la xarxa ha d'ésser
actualitzada de manera continua, mantenint en tot moment les funcionalitats més avancades
en el servei prestat, i és responsabilitat de I'adjudicatari del servei definir I'arquitectura de la
xarxa que suportara el servei.

Caldra disposar d’un pla de numeracio integrat entre els usuaris fixos i mobils de '’AMB. La xarxa
ha d'identificar els numeros de la xarxa a qualsevol zona de cobertura del territori nacional. Es
valorara que el pla privat de numeracié pugui funcionar adequadament fora del territori
nacional mitjancant els acords d'itinerancia amb I'addicio del prefix +34 o similar.

Mensualment, I'adjudicatari haura d'analitzar la saturacié d’aquests enllagos i advertir 'AMB de
qualsevol risc de saturacio.

La proposta ha d'incloure, com a minim, els serveis de mobilitat corporativa segients:
e Serveis de comunicacié mobil de veu.
e Serveis de transmissio de dades (4G/5G).
e Enviamentirebuda de missatges SMS i MMS.
e Ocultacio d'identitat.
e Transferéncia de trucades.
¢ Identificacio del numero.
e Presentacio o restriccio del nUmero entrant.
e Desviament de trucades.
e Bustiade veu.
e Trucada en espera.
e Retencid de trucades.
e Trucades perdudes.
e Multiconferéncia.

e Definicid i creacid de grups d'usuaris amb una configuracio de servei determinada
d’aspectes com: restriccions de trucades i d'SMS (especialment subscripcions i serveis
premium o similars), limits de consum o altres.

e Possibilitat d’integrar dues linies diferents, amb numeros de teléfon diferents, en un
Unica targeta SIM, o en cas de no ser possible, en un Unic terminal mitjancant dos
targetes SIM, per a permetre |'Us del mobil en ambits diferenciats (laboral i personal),
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de manera que es pugui obtenir la facturacio separada d’ambdos nimeros.
e Possibilitat d'Us d'eSIM enlloc de SIM fisica, sense cost addicional.

e Possibilitat d'afegir una segona linia corporativa, fixa o mobil, a la linia de telefonia
mobil, per tal que les trucades dirigides a la linia puguin ésser rebudes en totes dues
linies corporatives.

e Restriccid de missatges publicitaris de la companyia adjudicataria.
e Possibilitat d'utilitzar VoWiFi per trucades, on la cobertura mobil resulti insuficient.

L'import de les trucades mobil-mobil corporatius i fix-mobil corporatius hauran d’ésser
considerades trucades internes, amb cost zero.

Els licitadors han d‘incloure en llurs propostes un protocol de contingéncia i emergéncia, que
defineixi els recursos que en cas d’emergéncia podran estar actius per a demanar informacio i
ésser resolutius amb relacio a la plataforma mobil.

El lliurament de targetes SIM i altres actuacions similars es faran pel procediment que
estableixin I'adjudicatari i ’AMB a l'inici del contracte.

9.3. Itinerancia (roaming)

L'adjudicatari haura de disposar d'acords d'itinerancia formalitzats amb operadors d‘altres
paisos. Aixi mateix, haura d'aportar una solucié per als paisos on no disposi d'acords
d'itinerancia.

L'adjudicatari ha d'acatar expressament les normes de la Unié Europea vigents en cada
moment que afectin aquest ambit. Tot i aix0, I'’AMB ha de poder indicar a I'adjudicatari a partir
de quins imports concrets d'itinerancia caldra que s’enviin, sense cost per a I’AMB, missatges
informatius d'advertiment (SMS a la linia de veu de |'usuari amb copia a la bustia de correu
electronic que indiqui I’”AMB).

Un cop enviat el missatge d'advertiment, I’AMB ha de poder procedir, si s'escau, a contractar
un nou paquet de dades d'itinerancia per a l'usuari concret perqué el servei no quedi
interromput.

L'incompliment de la dita norma comportara que I'adjudicatari s'hagi de fer carrec dels imports
de cada factura corresponents a itinerancia que superin I'import indicat per ’AMB.

Per tal de disposar de major flexibilitat, ha de ser possible per 'AMB bloquejar el roaming de
manera individualitzada per cada linia del contracte. Aquest bloqueig s’ha de poder fer per
zones, podent establir aixi diferents nivells de roaming segons les necessitats de cada linia. Aixi,
per exemple una linia ha de poder tenir autoritzat el roaming en zona EEE i no a la resta del
mon, mentre que una altra linia pot tenir autoritzat el roaming arreu.

A efectes de tarifes, bons a contractar, restriccions, etc, podem establir tres nivells, que
contindran com a minim els paisos indicats, si bé en poden contenir més:

e Nivell 1: Ha de contenir com a minim els paisos EEE + UK

e Nivell 2: Ha de contenir com a minim Andorra, Argentina, Brasil, Canada, Xile, Xina,
Colombia, Costa Rica, Cuba, Equador, Egipte, El Salvador, Estats Units, Russia, Hong
Kong, India, Israel, Japd, Kenia, RepuUblica de Macedonia, Republica Dominicana,
Mexic, Monaco, Marroc, Mogcambic, Nova Zelanda, Nicaragua, Panama, Paraguai,
Pery, Puerto Rico, Qatar, Sérbia, Singapur, Sudafrica, Suissa, Tailandia, Tunisia,
Turquia, Ucraina, Uruguai, Venecuela.
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e Nivell 3: Algéria, Angola, Bahrain, BielorUssia, Bosnia i Hercegovina, Camerun, Cabo
Verd, Costa de Marfil, Guinea Equatorial, Polinésia Francesa, Gambia, Groenlandia,
Jordania, Kuwait, Liban, Liberia, Madagascar, Malaisia, Mali, Mauricio, Mauritania,
Mongolia, Republica de Corea, Laos, Republica de Montenegro, Pakistan, Ruanda,
Senegal, Taiwan, Uganda, Vietnam.

L'adjudicatari haura d'indicar quins paisos entren en cada zona d'itinerancia, tant a efectes de
contractacio dels diferents bons de roaming, com per poder establir aquestes limitacions
individualitzades.

9.4. Cobertura mobil

S’ha de garantir una bona cobertura a tot el territori nacional. Aixi mateix, han de garantir molt
bona cobertura de veu i dades mobils a I'interior de la seu de I'AMB.

Tot i aixi, com s'especificava als requeriments del punt 9.2, cal garantir la possibilitat de fer
servir la xarxa wifi per establir trucades (VoWiFi), alla on no arribi la cobertura de telefonia
mobil.

En el cas que I'adjudicatari implanti nova infraestructura a les dependéncies d’AMB, aquesta

infraestructura Unicament s'ha de fer servir per a donar el servei propi de 'AMB, llevat que
I'adjudicatari obtingui una autoritzacié expressa de la mateixa AMB.

9.6. Targetes SIM
La renovacid dels terminals no entra dins I'abast d’aquesta contractacio.

L’empresa operadora, a I'adjudicacio del present concurs, ha de renovar sense cost la totalitat
de targetes SIM actuals que calgui per a cobrir el que se sol-licita, per a permetre I'evolucid
tecnologica del parci del servei a les properes generacions de telefonia mobil.

Per tal d’oferir el millor servei, I'adjudicatari haura de posar a disposicié de I’AMB, a les seves
dependéncies i sense cap cost afegit, un estoc minim de seguretat de targetes SIM de diversos
formats (SIM, micro SIM, nano SIM, entre d‘altres) i per a diverses finalitats (SIM d’alta, SIM de
substitucio, SIM dual d'alta, SIM dual de substitucio, SIM de portabilitat, SIM multi-dispositiu),
sense activar en quantitat equivalent al 5% del nombre de targetes en actiu. La definicio del
nombre de targetes SIM de cada tipus de format es consensuara sense superar el limit establert.

L'adjudicatari haura de fer les corresponents reposicions per a mantenir aquestes quantitats
d’estoc durant tota la vigéncia del contracte.

9.6. Tarifes a proveir

Com a evolucid de la situacid de tarifes actual es volen substituir aquestes per tarifes amb les
caracteristiques minimes segients:

e Liniesde veu:
Agquesta tarifa ha d'incloure tarifa plana per a fixes nacionals.
e Linesde veuidades (3 tipologies):
o Linia de veuidades basica:

Tarifa de veu il-limitada, 5GB de dades(*)
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o Superior:

Tarifa de veu il-limitada, dades infinites, trucades internacionals, bo de
roaming

e Bons de roaming per linies, contractables puntualment o recurrentment, diferenciats
per zones de roaming. Dels bons puntuals s’han de poder contractar tants com sigui
necessari per una mateixa linia, per cobrir una possible necessitat per sobre de
I’habitual. Els bons puntuals s’han de donar automaticament de baixa a final de mes (o
de cicle, si aquest no correspon al mes natural). Caldra oferir diferents tipologies de
bons, per cobrir consums en les diferents zones de roaming.

e Bons de roaming compartits entre grups de linies, contractables puntualment o
recurrentment, diferenciats per zones de roaming (esmentades al punt anterior).

(*)Les dades son les que aporta cada linia individual a la bossa comuna del contracte. D'aquesta
bossa comuna s’han de poder assignar individualment les dades necessaries a cadascuna de les
linies.
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A continuacio es detallen els nivells de servei minims sol-licitats (SLA minim) que s’hauran de
complir.

Els acords de nivell de servei minims sol-licitats son els segUents:

Generals del servei de SLA sol-licitat

Percentatge de trucades no ateses al CAU (Centre Inferior a 5%
d’Atencio a Usuaris)

Temps mig d’espera en les trucades al CAU Inferior a 30 segons

Temps de resposta comercial:

e Pelsserveis “de cataleg” que no requereixen Inferior a 7 dies habils des de la
realitzacid de projectes o estudis sol-licitud
e Pelsserveis que requereixen realitzacio de Inferior a 39 dies habils des de la
projectes o estudis sol-licitud
Temps de lliurament dels informes mensuals Abans del dia 25 del mes segient
Gestio d'altes (*) Inferior a 24 hores des de la
sol-licitud. Si aquest termini
finalitzés en dia festiu, s'entendra
prorrogat fins el primer dia habil
segUent
Gestio baixes i canvis (*) 4 hores
Temps maxim d’interrupcidé per a manteniment 4 hores (noincloses en el
programat parametre de disponibilitat)
NUmero maxim d'interrupcions per a manteniments 2 perany O
programats g
Disponibilitat trimestral dels serveis critics Igual o superior al 99,95% 5
(connectivitat) (*) trimestral o
a 3
Disponibilitat trimestral dels serveis no critics Igual o superior al 99,8% A
©
Z oo
L. L . aie s . £c
Temps de resolucid incidencia criticitat alta (*) Inferior a 4 hores des de la seva S 232
e g%
notificacio Wogg
s
Disponibilitat del servei de centraleta (¥) Igual o superior al 99% o 82
(Spho
=3
$0%8
|<_i 283
.7 by - - . . — ma
Gestio de trafic de veu fixa SLA sol-licitat 3 NES
5¢
a §§§
Temps mig d’establiment de trucades: Qass
i SEs
e Nacionals Igual o inferior a 3 segons -
Nl
< 580
e Internacionals comunitaries Igual o inferior a 7,7 segons '&Jggg
<L 0><
Percentatge de trucades fallides:
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