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1 Infroduccio

AMB INFORMACIO | SERVEIS S.A. (en endavant AMB Informacid) t& com a competéncia,
entre d'altres, I'activitat d’informar a la ciutadania de I'oferta de transport public a I'ambit
metropolitd de Barcelona, aixi com la gestid de diferents serveis, com ara la Zona de Baixes
Emissions (ZBE) o els parquimetres de Park & Ride entre d’'altres. Per aquest motiu, és
necessari el contfacte amb el ciutada fent Us de la telefonia mobil, aixi com la utilitzacio de
SIM de dades i SIM M2M.

Actualment AMB Informacid té contractat els serveis de comunicacid de veu i dades

mobils a Vodafone Espana S.A.U.

Donat que es fa necessari continuar amb la prestacid dels mencionat servei per al normal
funcionament de I'activitat d’AMB Informacid, es requereix contractar la dita prestacid,
amb les condicions i requeriments que s'indicaran en aquest Plec, el qual s’haurd adaptat
a les actuals necessitats i circumstancies del servei, tenint en compte les caracteristiques

de I'entitat.

En conseqUencia, el present contracte té per objecte la contractacié del servei de
comunicacié mobil de veu i dades per a AMB Informacid, que es detalla en els apartats 4,

5i 6 d'aqguest Plec Técnic.

El present Plec té cardcter contractual i serd signat en prova de conformitat per

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

2 Objectius

Els objectius principals que es planteja AMB Informacid, en relacié als seus serveis i sistemes

de telecomunicacié mobil, sén els seglents:
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- Establir les condicions tecniques i organitzatives per a la prestacid dels serveis de
telecomunicacié d'AMB Informacio, en I'admbit de la telefonia mobil, la fransmissid
de dades i el manteniment de les infraestructures necessaries per a la correcta
prestacié del servei.

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

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

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

3 Abast

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

i sistemes de comunicacié mobil de veu i dades.

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

quals es descriven a I'apartat 4 de requeriments generals d'aquest plec.

4 Requeriments generals

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

sind al servei i sistemes associafs.

Pel que fa a la dimensid del servei sollicitat, exceptuant els termes que resten acotats
especificament perles descripcions incloses en aquest plec, la proposta ha de recollir, amb
cardcter general, els serveis necessaris per a garantir, com a minim, el funcionament descrit

en els punts que exposen la situacid actual.
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4.1 Gestid administrativa del servei

L'empresa adjudicataria disposara d‘un Unic punt d’entrada personalitzat per canalitzar

totes les sol licituds, reclamacions i comunicacions fetes per AMB Informacio.

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

global de I'empresa adjudicataria.

4.2 Fase d'implantacio

En cas que I'adjudicatari sigui diferent al proveidor actual del servei, la nova empresa
contractista es compromet a mantenir la mateixa numeracié actual dels telefons mobils i

en el cas que fos possible també per al manteniment de les adreces IP.

L'empresa durd a terme totes les tasques necessdaries, tant internes (identificacié de linies,
identificacié d'adreces, IPs...), com externes (presentacid i gestié de solficituds als
operadors sortints, framits administratius, logistics o de qualsevol alire tipus necessari, etc.),
sense que aquest procés representi cap tipus de dedicacid per part del personal d’AMB
Informacid. Totes aquestes tasques s’hauran de dur a terme dins el termini d'implantacid

establert en tres mesos maxim des de la formalitzacid del contracte.

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

I'Annex 1 d’'aquest Plec.

En qualsevol cas, la gestid de les baixes amb I'operador sortint dels serveis actius anird a
carrec infegrament de I'operador entrant, i no podra suposar, en cap cas, un cost afegit
per duplicitat de serveis durant un mateix periode de temps. En cas que I'operador sortint
segueixi facturant per uns serveis ja fraspassats i per causes alienes a AMB Informacid,
I'operador enfrant no podrd facturar pels mateixos serveis a AMB Informacié fins que no
s'hagi regularitzat la situacid. En tot cas, I'operador enfrant ha d’evitar que es produeixi

una doble facturacid a AMB Informacio.
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4.3 Fase d'explotacid o de Prestacio del servei

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

modificacions dels serveis contractats, minimitzant aixi els temps de resposta.

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

web.

4.3.1 Qualitat dels serveis

La qualitat dels serveis prestats per I'adjudicatari es controlard mitjancant els indicadors de
nivell de servei, els quals hauran de preveure els estandards recollits a I'Annex 1 d'aquest

Plec de manera obligatoria.

En tot cas, en funcié de les millores aparegudes al mercat durant el periode de vigencia
del contracte o de les seves prorrogues, es podrd acordar la implantacié de la millora dels
nivells de servei inicialment oferts. Aquestes millores, en cap cas, podran implicar una
modificacid dels preus oferts per I'adjudicatari, els quals son vinculants durant la vigencia

de la present contractacio.

En aquest sentit, I'adjudicatari haurd d'informar a AMB Informacié de I'aparicié d’aquelles
novetats que puguin ser d'interés o adients per a la millora de la qualitat en la prestacié

del servei.

En cas d'incompliment dels nivells de servei minims, s'aplicaran automdticament les
penalitzacions descrites en el Plec de Cldusules Particulars del present expedient de

contractacio.

4.3.2 Informe

L'adjudicatari haurd d’elaborar els informes d'explotacié corresponents amb una
periodicitat mensual, encara que puntualment es podran demanar informes de
tematiques diferents de les contingudes als informes mensuals, a demanda d'AMB

Informacio.
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Com a minim caldrd presentar els segUents informes:

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

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

mitjans d’'espera o el rendiment, entre d'altres.

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

elaborar estadistiques, acumulats, entre d’altres.

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

4.3.3 Facturacio dels serveis

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

facilitats:

- La facturacié incloura el maxim detall possible, tant de les caracteristiques dels
serveis contractats com dels costos fixes i Us dels serveis. S'"haurd d'incloure el detalll
de tots els tipus de trucades (com a minim, I'extensid, nUmero origen, niUmero desti,
hora de la trucada, tipus de trucada, duracid i cost).

- Lainformacio serd accessible via web i amb format tractable informaticament.
S'haurd d'emetre una factura electronica mensual per a cadascun dels serveis
continguts previstos en la present licitacid en base al consum real generat i no en
base al consum de referéncia assenyalat a les taules de I'apartat 5.1 segUent.

El diferents serveis i sistemes d'aquesta contractacid preveuen tarifacio il limitada,
tant per a I'ambit nacional com en tots els paisos indicats per I'adjudicataria a
I'annex 3 del present plec.

Es demana a I'adjudicatari que limiti el consum de dades en d’altres paisos no
contemplats a I'esmentat annex, en el suposit que s'acrediti un consum real en

aquesta casuistica, s’aplicara a la facturacié el mateix preu unitari ofertat.
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4.4 Fase de devolucio del servei

Amb I'objectiu d’evitar que I'operador que hagi de fer la devolucié del servei pugui fer un
mal Us de llur posicié durant el procés d'implantacié d'un nou operador, I'operador sortint

quedard obligat a:

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

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

4.5 Certificacions

Sera necessari que I'empresa licitadora disposi de la certfificacié ISO 20000-1 per tal
d’establir les millors practiques per a la gestid dels serveis Tl, ajudar a millorar la qualitat dels
seus serveis, millorar la satisfaccid del client i reduir costos, i la certificacio ISO 27001 per tal
d'establir els requeriments per a un sistema de gestié de la seguretat de la informacid i
proporcionar un marc per a protegir la informacié confidencial i sensible, ajudant a

salvaguardar la informacié dels riscos de violacions de seguretat.

5 Serveis i sistemes de comunicacido mobil
de veu i dades

5.1 Descripcid de la situacid actual

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

propietat d’AMB Informacid i no es disposa de terminals fixos amb linia mobil.
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5.1.1 Linies mobils personals i tarifes contractades

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

contractades per a Us personal:

Concepte |Descripcio/Servei Quantitat

Veu il limitada nacional, inclou SMS i trucades especials i veu

en roaming 5
o Dades il limitades
Linies
personals e : : : I
Veu illimitada nacional, inclou SMS i frucades especials i veu
en roamin
g 13

5 Gb de dades per linia

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

a aquestes, segons les necessitats de cada moment.

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

Particulars.

5.1.2 Linies de dades i tarifes contractades

Actualment AMB Informacié disposa de les segUents linies mobils de dades contractades

per donar servei al projecte de Zona de Baixes Emissions:

Concepte Descripcié/Servei Quantitat

Linies cameres ZBE | 300 GB de dades per linies 38
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IP fixa 38

10 GB de dades per linia 3
Linies vehicle SCAI

IP fixa 3

Al llarg del contracte pot variar la quantitat de linies de dades contractades i el pla de

dades associat a aquestes, segons les necessitats de cada moment.

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

Particulars.

5.1.3 Linies mobils M2M i tarifes contractades

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

les segUents tarifes de Vodafone:

Concepte Descripcio/Servei Quantitat

Tarifa Pla de Dades M2M 10 GB 10
Linies mobil M2M

IP fixa 2

Al llarg del contracte pot variar la quantitat de linies M2M contractades i el seu pla de
dades, en funcié de les necessitats de cada moment. Aquesta possible necessitat es
vehiculard segons peticions que aniran contra la partida establerta com a “bossa

econdomica per a noves necessitats”, prevista al Plec de Cldusules Particulars

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

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

Per a presentar una oferta coherent és imprescindible complir els requeriments especifics
d'aquest subapartat 5.2 que es detallen a continuacid, aixi com tots els requeriments

generals descrits en el punt 5 d’aquest plec tecnic.

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

de I'apartat 5.1 ial'apartat B.1 del Plec de Clausules Particulars.

5.2.1 Funcionalitats del servei de comunicacions mobils corporatives

L'adjudicatari haurd de prestar, com a minim, les segUents funcionalitats:

- Serveis de comunicacié mobil de veu

- Serveis de transmissié de dades (GPRS, UMTS, HSDPA, LTE, etcetera)
- Enviament i rebuda de missatges SMS i MMS
- Identificacié de nUmero

- Transferencia de frucades

- Presentaciod o restriccié del nUmero entrant
- Desviament de trucades

- BUstia de veu

- Trucada en espera

- Retencioé de tfrucades

- Trucades perdudes

- Multiconferencia

- Compatirla connexid a internet mitjancant hotspot
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Les persones usudries hauran de poder consultar la informacid relativa a llur consum
mitjancant accessos web o altre mecanisme alternatiu, habilitat a aquests efectes per part
de I'adjudicatdaria. S’"haurda d’incloure I'enllac web o altre mecanisme alternatiu, a I’Annex
2 del present plec técnic, aixicom, de manera obligatoria, a l’annex 3 del plec de clausules

particulars.

ltinerdncia (roaming)

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

almenys dins I'Espai EconOmic Europeu.

Caldrd incloure a I'Annex 3 del present plec tecnic la relacid de paisos amb els que les
licitadores tenen Acords d'itinerancia dins I'Espai Economic Europeu, i, sin’és el cas, aquells
altres fora de I'esmentat ambit; caldrd incloure també aquesta obligaci® de manera

obligatoria, a l'annex 4 del plec de clausules particulars.

AMB Informacio es reserva el dret de requerir a I'empresa proposada com a adjudicatdria

I'acreditacio dels esmentats Acords.

5.2.2 Cobertura mobil

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

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

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

sense que aixd generi cap cost addicional per a AMB Informacié.
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6 Seguretat de la informacid 1 dades
personals

L'empresa contractista o les persones fisiques, actuant directament o indirectament sota

la seva responsabilitat, no podran realitzar cap accidé que comprometi els sistemes

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

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

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

garantir:

Portar a terme el tractament de la informacid iles dades personals Unicament
i exclusivament per a les finalitats relacionades directament amb el servei
confractat, restant expressament prohibit utilitzar-les per a finalitats diferents.
L'adjudicatari es comprometra a vetllar per la seguretat dels equips on es
trobin instalelades les bases de dades i qualsevol informacié propietat d'AMB
Informacid o tercers, aixi com per la seguretat en els canals de comunicacio
emprats. Per tant, prestard els seus serveis guardant estrictament les mesures
de seguretat necessdries, amb la finalitat d’evitar la pérdua d'informacid, aixi
com danys, péerdua o deteriorament dels programes i bases de dades
utilitzades i que son propietat d'AMB Informacid o terceres entitats.
En cas que sigui necessari I'accés i la descarrega de dades del servei que
pugui contenir dades personals responsabilitat d’AMB Informacié per motius
de la gestié, manteniment o resolucié d’incidents haura previament de
solelicitar I'autoritzacioé prévia i expressa d’AMB Informacid per determinar les
mesures de seguretat a aplicar, garantint principalment:

1. Conservacio de les dades i informacid a servidors ubicats a I'Espai

Econdmic Europeu.
2. Limitacié de I'accés a la informacié al personal minim estrictament

necessari previament autoritzat.
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3. Els identificadors i confrasenyes lliurats per a la gestid hauran de ser
restringits al personal minim necessari per a la prestacié del servei. Esta
prohibit divulgar o comunicar els codis d'accés (identificador i
confrasenya) a terceres persones, incloent a altre personal o

responsables de I'adjudicataria.

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

informacid i les dades personals.

/ Seguiment del contracte

AMB Informacié designard un cap de projecte d'entre el seu personal, que sera el
responsable de la comprovacid, coordinacid i vigildncia de la correcta realitzacié dels
serveis contractats. Per complir amb aquests objectius, efectuard les funcions de direccid i

d’inspeccio mitjancant les verificacions corresponents.

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

freballs.

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

realitzacié del servei a prestar.

8 Regim Economic
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La facturacioé s'efectuara mitjancant factura electronica mensual el darrer dia de cada
mes, de conformitat amb la proposta economica efectuada per I'adjudicatari, en funcié
dels serveis prestats durant el mes en curs, amb indicacié detallada d els serveis realitzats i

els preus unitaris aplicats.

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

conformitat amb el previst en el plec de clausules particulars.

Barcelona, a data de la signatura electronica

Ramon Pruneda Felip

Director Tecnic d'AMB Informacio i Serveis, S.A.
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ANNEX 1 - Acords de nivell de servei

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

complir:

Generals del servei

SLA sol licitat

Percentatge de trucades no ateses al CAU

(Centre Atencio a Usuaris)

Inferior al 5%

Temps mig d’espera en les tfrucades al CAU

Inferior a 30 segons

Temps de resposta comercial

- Pels serveis de catdleg que no

requereixen de redlitzacié de

projectes o estudis

Inferior a 7 dies habils des de la sol licitud

- Pels serveis de catdleg que

requereixen redlitzacid de projectes

o estudis

Inferior a 30 dies habils des de la sol licitud

Temps de lliurament dels informes mensuals

Abans del dia 25 del proper mes

Gestio d’'altes

Inferior a 24 hores des de la seva sol icitud.
Si aquest termini finalitzés en dia festiu o
caps de setmana, s'entendrd prorrogat

fins el primer dia habil segUent

Gestio de baixes, canvis i activacions

4 hores

Disponibilitat de la xarxa per a cada
tecnologia (GPRS, GSM, UMTS,...)

99.99%
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Avaria en una linia mobil Temps de resoluci¢ inferior o igual a 48

hores des de la seva notificacio

Percentatge de trucades amb temps | Inferiora 1%

d'establiment superior a 5 segons

Percentatge de trucades interrompudes Inferior a 2%

Percentatge de trucades no completades | Inferiora 1,5%
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ANNEX 2 — ESPAI WEB

(enllac web o sistema alternatiu de consulta de consum per a les persones usuraries)
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ANNEX 3 — Acords d'itinerancia

(Cal indicar relacioé de paisos amb acord d’itinerancia com a minim, dins I'Espai Economic

Europeu, sens perjudici d’aquells altres fora de I'esmentat ambit)



