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1. Objecte i abast de I'’Acord Marc (FTTH)
1.1 Objecte

El present Acord Marc té per objecte establir les condicions técniques minimes, de qualitat i
d’operacio per a la homologacié de diversos proveidors (operadors i/o integradors) capagos
de prestar, a favor d’'IDETSA, serveis majoristes de banda ampla i connectivitat associada en
un model B2B2C, amb la finalitat de formalitzar posteriorment contractes basats per zones i
necessitats

L'objecte principal és garantir la provisio i 'operacié del servei d'accés de banda ampla per als
clients d'IDETSA, tenint la FTTH com a tecnologia preferent i eix central quan estigui
disponible i sigui I'opci6 més adequada. Tanmateix, el plec preveu que els proveidors
homologats puguin habilitar, de manera ordenada i acreditada, capacitats complementaries de
connectivitat avancada que permetin a IDETSA evolucionar el seu cataleg (residencial,
empresarial i sector public) sense desnaturalitzar I'objecte principal de I'Acord Marc.

L'objecte del contracte compren també les prestacions associades de provisid, operacio,
manteniment i gestié integral del servei, en els termes definits en aquest Plec de
Prescripcions Tecnigues. Igualment, el contracte comprén el subministrament d’equipament
terminal necessari per a la prestacié del servei, mantenint I'operador la propietat sobre els
seus equips.

Els serveis objecte de I'Acord Marc es prestaran en régim majorista, amb la finalitat de la seva
posterior comercialitzacio i revenda per part d'IDETSA a clients finals, d’acord amb el model
operatiu definit en aquest Plec de prescripcions técniques, sense perjudici de poder destinar-
se igualment a les necessitats propies d’'IDETSA, en els termes que es concretin en els
corresponents contractes basats.L’Acord Marc no comporta, per si mateix, cap obligacio
d’adjudicacié ni de contractacié d’'un volum minim de serveis, els quals es concretaran
mitjancant els corresponents contractes basats que s’'adjudiquin durant la seva vigéncia.

Aquest sistema permet disposar d'un ventall d'operadors disponibles i competéncia
sostinguda durant tota I'execucid, reduint el risc de dependéncia d'un Gnic proveidor i
adaptant-se a un mercat de preus, disponibilitat i capacitats tecnologiques canviants.

1.2 Abast funcional del servei homologable

Els proveidors homologats hauran d'estar en disposicio de prestar, segons s’'especifiqui en cada
contracte basat, els components seglients (de manera completa o parcial, en funcio del lot i del
model d’entrega):
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e Accés majorista FTTH per a clients finals d'IDETSA (model B2B2C), incloent
activacio i desactivacié de linies.

e Provisié i canvi de servei: altes, baixes, canvis de perfil, trasllats i actuacions sobre
la linia (amb o sense visita).

e Atencié i recepcié d’incidéncies de client final: recepcio, registre, classificacio,
seguiment i escalat de les incidéncies comunicades pels clients finals d’'IDETSA,
mitjancant un canal telefonic d’atenci6é 24/7 i els canals addicionals que es defineixin
en el contracte basat, garantint la tracabilitat completa de cada incidéncia i la seva
integracié amb els sistemes de ticketing i reporting establerts en aquest plec.

e Operacié i manteniment (NOC/2n-3r nivell): gesti6 d'incidéncies, monitoratge,
escalats, i analisi de causa arrel (RCA) en incidents majors.

e Servei de camp: visites técniques, instal-lacié i posada en servei d'equipament
(ONT/CTOI/rosetal/patch) i actuacions correctives.

e |Interficies operatives: portal i API| per a comandes i tickets, amb tracabilitat i export de
dades (CSV/XLS) per control i auditoria.

e Reporting i governanca: lliurament mensual de KPI/SLA, reunions de seguiment i
pla d’accions correctores.

e Transicié i reversibilitat: suport a migracions per nucli i entrega ordenada
(handover) al final del contracte o canvi de proveidor.

1.3 Ambit territorial, zones i segments

L'ambit territorial principal de I’Acord Marc és el municipi de Vandellds i 'Hospitalet de I'Infant,
incloent els seus nuclis urbans, urbanitzacions, poligons industrials, arees residencials, zones
disseminades i nuclis dispersos, d’acord amb I'ambit d’actuacio i explotacidé d'IDETSA.

A efectes operatius, de planificacio del servei i d’adjudicaci6 dels contractes basats, es podran
considerar, entre d’altres, les zones seguents:

Poligon Industrial Les Tapies
Vandellos

Masboquera

Masriudoms

I'Almadrava

Hospitalet de I'Infant

Altres nuclis dispersos com:
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o Infanti Corralets
o Cala d'Oques
o Vanessa Park

Addicionalment, i atesa la preséncia comercial o operativa d'IDETSA en zones properes o
vinculades a clients actuals o futurs, I'Acord Marc podra donar cobertura, mitjancant els
corresponents contractes basats, a serveis situats fora del terme municipal de Vandellos i
I'Hospitalet de lInfant, incloent, entre d'altres, Pratdip, Miami Platja i altres ambits de la
provincia de Tarragona on IDETSA disposi de clients, necessitats de servei o interés operatiu
justificat.

La relacié de zones indicada té caracter descriptiu, orientatiu i no limitatiu. En consequéncia, no
impedira que IDETSA pugui activar serveis en altres punts del terme municipal o en altres
zones properes vinculades a la seva activitat.

Els contractes basats podran adrecar-se a una zona concreta, a un conjunt de zones o a un
segment de client (residencial, PIME o serveis critics), sempre mantenint el principi de no
exclusivitat i de competéencia entre homologats.

1.4 Serveis inclosos i serveis explicitament exclosos

Inclos: FTTH i serveis associats d'operacio, provisié i camp, aixi com els requisits de dades,
reporting, SLA/KPI, governanga, transicio i handover que es descriuen a la resta del plec.

Exclos (fase posterior): la licitacié del servei de telefonia fixa i la seva eventual articulacio
com a instrument especific. No obstant aixd, quan sigui necessari per garantir la continuitat
operativa, el proveidor homologat haura de facilitar la cooperacié técnica amb els sistemes
d’'IDETSA (p. ex.OSS/BSS, ticketing), sense assumir la prestacié de telefonia fixa dins d’aquest
Acord Marc.

1.5 Capacitat d’evolucio de serveis i ampliacio futura del cataleg majorista

IDETSA vol preservar la capacitat d’evolucionar el seu cataleg de serveis al llarg de la vigéncia
de I'Acord Marc, sense comprometre’s a contractar ara serveis diferents dels estrictament
necessaris per a la continuitat de la banda ampla. Per aquest motiu, IDETSA podra sol-licitar
mitjancant contractes basats, serveis majoristes avancats i connectivitat de major qualitat per a
entorns empresarials i institucionals.
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A titol enunciatiu, aquesta capacitat d’evolucié pot incloure:

e Backhaul de fibra per a emplacaments de telecomunicacions (torres 4G/5G), seus
tecniques o punts de presencia.

e Connectivitat empresarial premium amb SLA reforcat i opcions de prioritzacio/QoS, si
escau.

e Serveis punt a punt o capacitat dedicada (Ethernet L2, circuits dedicats, VLAN/QinQ o
equivalents).

e Interconnexié de seus (municipals, poligons, equipaments critics) i serveis per a
poligons industrials.

e Fibra fosca, wavelengths o capacitat dedicada quan sigui viable técnicament i
contractualment.

e Alternatives tecnologiques o de cobertura per a zones on la FTTH no sigui l'opcié
immediata (solucions transitories o arquitectures compatibles).

L'acreditacié d’aquestes capacitats no obliga IDETSA a contractar-les dins d’aquest Acord
Marc. Nomeés s’activaran si s'inclouen expressament en un contracte basat i amb I'abast, preus
i SLA que s’hi determinin. En tot cas, els serveis avancgats hauran de mantenir coheréncia amb
els principis del model multioperador (no exclusivitat, control i auditoria, reversibilitat i handover)
i han d’estar suportats per evidencies verificables (cataleg existent, cobertura, procediments
d’'activacié i operacid, i SLA disponibles).

1.6 Dependeéncies i context operatiu rellevant

A efectes de coordinacié operativa, el proveidor homologat haura de considerar que IDETSA
disposa de plataformes i contractes vigents per a funcions complementaries (p. ex.
facturacio/OSS i telefonia), i que el model multioperador requereix un nivell elevat de
cooperacio, tracabilitat i governanca. En particular, s’exigira compatibilitat amb els canals
d’'operacid (comandes i incidéncies) i disponibilitat d’evidéncies (exports, tickets i logs) per al
control del servei.
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2. Context i situacio de partida , antecedents.
2.1 Situacio operativa i model actual (asset-light / comercialitzadora)

IDETSA presta serveis de telecomunicacions mantenint la relacio comercial amb el client final,
perd amb una operacié fortament suportada per proveidors externs. IDETSA va impulsar
historicament una xarxa FTTH/GPON propia i posteriorment va evolucionar cap a un model
d'operacid6 sense infraestructura propia (model asset-light), mantenint el rol de
comercialitzadora/operadora sobre serveis majoristes.

En el model actual, IDETSA concentra marca, captacid/retencié i gestio de la relacio amb
'usuari, mentre que capes critiques d’operaci6é (interconnexié de veu, OSS/BSS, facturacio i
part del manteniment) recauen en tercers. Aquesta configuracié permet agilitat, perd introdueix
risc de dependéncia si nho es garanteixen mecanismes de control, exportaci6 de dades,
auditoria i reversibilitat.

2.2 Base de clients i particularitats territorials (nucli urba i nuclis dispersos)
Com a ordre de magnitud, la base actual és d’'uns 840 usuaris.

El present plec i 'ambit d’execucio operativa associat a I'’Acord Marc se centren de manera
prioritaria en el municipi de Vandellos i I’'Hospitalet de I'Infant i els seus nuclis urbans i
nuclis dispersos, d’'acord amb I'ambit d’actuacié d'IDETSA i la definicié de zones recollida a
l'apartat 1.

Tanmateix, a efectes de context comercial i evolucié potencial del servei, IDETSA te
preséncia o referéncies d'activitat en municipis/nuclis de I'entorn, com ara Pratdip i Miami
Platja, aixi com altres nuclis proxims (p. ex. Masboquera, Masriudoms i I’Almadrava).
Aquestes referéncies no alteren I'abast territorial del present plec, perd s'incorporen com a
informacié de context per entendre la posicié i la possible evolucié comercial d'IDETSA.

Operativament, el servei s’executa en un entorn mixt:

e Nucli urba: major densitat, provisio i manteniment més eficients.
e Nuclis dispersos: menor densitat i major complexitat logistica, amb terminis i enfoc
diferenciat de provisio i resolucié d’'incidéncies.

A nivell de producte, IDETSA manté un cataleg centrat en fibra, telefonia mobil, telefonia fixa,
paquets convergents i serveis complementaris, amb propostes diferencials com la segona
residéncia i un relat de proximitat orientat a I'ambit residencial, autonoms, microempresa i
negoci local. Aquesta referéncia té caracter contextual i no altera I'abast objectiu del present

Pg.No:10



o C/ Marti Frangués, par. E-1 P.l. Les Tapies
43890 L'Hospitalet de I'Infant (Tarragona)

idetsa; Tel. 977 820 820

admin@idetsa.net

www.idetsa.cat NIF

- a 43 616 382
Registre Mercantil de Tarragona

Tomo 1619 de societats, Foli 146 Full T-21397

Acord Marc, que se centra en els serveis de banda ampla i connectivitat associada, sens
perjudici de les obligacions de cooperacio tecnica amb els sistemes de telefonia i OSS/BSS
d’'IDETSA quan sigui necessari.

2.3 Estat dels contractes vigents i riscos de continuitat (FTTH, veu, OSS/BSS,
manteniment)

La situacio contractual actual de projecte evidencia diversos proveidors clau amb venciments
propers durant 2026, cosa que fa necessari planificar governanca, transicions i mecanismes de
continuitat.

Situacié coneguda :

e Berkano: capa OSS/BSS i processos associats (venciment indicat: marg 2026).
e Matelco: manteniment de xarxa (venciment indicat: marg 2026).

e Aire Networks: interconnexi6 de veu i serveis associats (venciment indicat:
novembre 2026).

e ADAMO: relaci6 contractual a validar ( finalitzaci6 al novembre, cal confirmar
prorrogues o serveis residuals).

Aquesta distribucio confirma que la continuitat del servei depén no només de lI'accés FTTH, sin6
també de la capa que centralitza clients, incidéncies, consums i factures. Per aix0, el plec ha de
contemplar requisits d’interoperabilitat, dades i reversibilitat per reduir el risc de dependencia.

2.4 Sistemes actuals: facturacié, CRM i ticketing (inclosa integracié existent)

Es disposa d'una plataforma de gestio per a operadors que integra funcions d’'ERP/CRM, portal
de client, inventari, facturacié recurrent, gestié de tiquets (incidéncies) i tractament de registres
de telefonia (CDR). Aquesta plataforma participa en processos critics, incloent el control de
facturacio i la gestio operativa associada a routers i serveis VoIP.

En aquest context, el sistema de ticketing és un element central de l'operaci6: connecta
operacio técnica i comercial, aporta tracabilitat i permet mesurar SLA/KPI. Tanmateix, en un
model multioperador, cal assegurar que el ticketing i les dades associades siguin interoperables
(portal/API o connectors), exportables i auditables, i que existeixi un mecanisme de handover
per garantir continuitat en cas de canvi de proveidor o de plataforma.
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A nivell de facturacié, cal preservar la capacitat d'exportar dades (clients, serveis, factures,
cobraments i consums) i definir drets d’accés i reversibilitat per facilitar transicions sense péerdua
d’informacio ni interrupcions operatives.

3. Model operatiu i estructura en dues fases

3.1 Enfocament general

El servei es prestara en un model multioperador, amb I'objectiu de garantir continuitat,
qualitat i capacitat d’adaptacié per zones.

3.2 Fase 1: Adjudicacié de I'’Acord Marc: Homologacio

En aquesta fase s’homologuen els proveidors que acreditin capacitat suficient en base als
criteris de solvéncia i d’adjudicacio de I’Acord marc, referits, en termes generals, als segients
aspectes desenvolupats en el PCAP:

Cobertura a una o0 més zones d’'interes.

Capacitat operativa (NOC/2n-3r nivell), escalats i gestié d'incidéncies.
Capacitat de camp (instal-lacions i actuacions correctives).
Integracio operativa (portal i APl obligatoria) i exportacio de dades.
SLAIKPI i reporting auditable.

Seguretat i tracabilitat.

3.3 Fase 2: Adjudicacio dels contractes basats

Un cop homologats, el servei s’activara per zones o0 hecessitats concretes mitjancant
contractes basats que s’adjudicaran d’acord amb els criteris previstos en el PCAP.

3.4 Coordinacio i responsabilitats

El proveidor haura de treballar coordinadament amb IDETSA i haura d’'assegurar una operacio
tracable, amb incidéncies gestionades per severitat, evidéncies i dades disponibles per a
control.:

e canals d'operacio (ordres i incidéncies),
e escalats segons severitat (incloent coordinacio en incidents critics),
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e i aportaci6 d’'evidéncies (timestamps, proves, informes de camp) per garantir
governanca i control.

4. Requisits técnics i funcionals del servei de banda ampla (FTTH)
4.1 Provisio: altes, baixes, canvis de perfil, trasllats

El proveidor haura de prestar els processos de provisié del servei FTTH d’acord amb el model
multioperador, amb tracabilitat completa i capacitat d’execucio per zones.

Serveis de provisiéo minims:

e Alta de linia FTTH (incloent, si escau, visita de camp i instal-lacié/activacié d’ONT i
router/CPE).

e Baixa (desactivacio del servei i, si aplica, recuperacié d’equipament gestionat).
e Canvi de perfil (velocitat/serviciabilitat), canvis administratius i reconfiguracions.
e Trasllat (canvi de domicili dins la mateixa zona o entre zones).

e Actuacions técniques associades: reubicacié de CPE, substitucié d'ONT o router,
i actuacions sobre escomesa si aplica.

Tracabilitat minima exigida (per cada ordre): identificador Unic d’ordre, estat, timestamps
(creacio/planificacio/inici/fi), técnic assignat (si visita), evidéncies de prova i resultat final (OK/KO
amb motiu).

SLA de provisié (orientacid): els SLA s’expressaran per percentils (p. ex. P80/P95) i es
definiran al capitol 7 i Annex B. En contractes basats, IDETSA podra reforcar terminis per
zones especifiques.

4.2 Atencio telefonica, incidéncies i manteniment: severitats (S1/S2/S3), NOC, camp i
RCA (Root Cause Analysis)

El proveidor haura d’operar i mantenir el servei mitjiancant un model d’atenci6é estructurat per
severitats, amb classificacié de les incidéncies en S1, S2 i S3, canals d'escalat definits i
tracabilitat completa de totes les actuacions. Aquest model haura d’incloure la recepcio i
registre d’incidencies, I'actuacié del NOC o equip técnic corresponent, la coordinacié6 amb el
servei de camp quan sigui necessari i I'elaboracié d’analisi de causa arrel —RCA— en els
incidents majors o recurrents.
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.Recepcio d'incidéncies de client final i atencié 24/7

El proveidor adjudicatari haura d’assumir la recepcié directa de les incidéncies tecniques
comunicades pels clients finals d'IDETSA, actuant com a servei d'atencié d’'incidéncies i
sempre en nom d'IDETSA, especialment fora de I'horari ordinari de I'oficina comercial.

A aquests efectes, el proveidor haura de posar a disposicio d'IDETSA un canal telefonic
d’atencié d’incidéncies disponible les 24 hores del dia, els 7 dies de la setmana, per a la
recepcio, registre, classificacio i escalat de les incidencies relacionades amb el servei de banda
ampla objecte del contracte.

A efectes operatius, IDETSA podra facilitar als seus clients finals un nimero de teléfon propi
d’atencié d’incidéncies identificat com a canal d’'atencié d'IDETSA. Les trucades rebudes en
aguest nimero podran ser desviades, encaminades o transferides cap al nimero o plataforma
d’atencié aportada pel proveidor adjudicatari, sense que aix0 alteri la relaci6 comercial entre
IDETSA i el client final. EI proveidor haura de garantir que el seu centre d’atencié pugui
identificar aquestes trucades com a corresponents a clients finals d’'IDETSA i tractar-les com a
tals, aplicant els procediments, protocols d’atencio, criteris de classificacio, nivells de servei i
mecanismes d’escalat acordats amb IDETSA.

Tota incidéncia rebuda haura de generar un tiquet identificable, amb registre de data i hora de
recepcio, dades minimes del client o servei afectat, descripci6 de la incidencia, severitat
assignada, actuacions realitzades, estat del tiquet, actualitzacions i data/hora de resolucio.

El proveidor haura de garantir que IDETSA disposi d’accés a la informaci6é de les incidéncies
registrades, ja sigui mitjangant portal, API, exportacié peridodica o qualsevol altre mecanisme
previst en aquest plec, de manera que IDETSA pugui fer el seguiment, auditoria i control dels
SLA/KPI aplicables.

El servei d’atencié d’incidencies no substituira les funcions comercials, administratives o de
facturacio propies d’IDETSA, llevat que s’estableixi expressament en el contracte basat. Les
consultes no técniques o no vinculades al servei objecte del contracte podran ser derivades a
IDETSA segons el procediment operatiu acordat.

Pg.No: 14



C/ Marti Frangués, par. E-1 P.l. Les Tapies

/_ 43890 L'Hospitalet de I'Infant (Tarragona)
Ide‘tsa y Tel.. 9?? 820820
; admin@idetsa.net
www.idetsa.cat NIF

- a43 616 382

Registre Mercantil de Tarragona
Tomo 1619 de societats, Foli 146 Full T-21397

Classificacié minima d’incidéncies:
e S1 (Critica): afectacio massiva, tall de zona, degradacio severa o serveis critics.

e S2 (Major): afectacio individual o parcial amb impacte significatiu.
e S3 (Menor): incidéncies sense impacte critic o consultes tecniques.

Obligacions operatives:

e Disponibilitat de NOCI2n/3r nivell i coordinacié amb camp.
e Temps de resposta i resolucié segons SLA (capitol 7).

e RCA obligatori per S1 (i S2 repetitives), amb pla d’accions correctores i preventive el
proveidor no nomeés I'ha de “resoldre”, sind que ha d’entregar un document/registre
gue expliqui:

0 Qué ha passat (resum i impacte)

Quan (linia temporal amb timestamps)

Per qué ha passat (causa arrel i causes contribuents)

Qué s’ha fet per restaurar el servei (accions immediates)

Quée es fara perqué no torni a passar (accions preventives / CAPA)

o Evideéncies (logs, mesures, tickets, proves)

o O O O

e Servei de camp: capacitat de visita en horaris definits, amb urgéncies segons
severitat, i aportacié d’evidéncies de restauracio del servei.

4.3 Disponibilitat, qualitat i monitoratge (KPI, finestres de manteniment)

El proveidor haura d’assegurar la disponibilitat i qualitat del servei fins al punt de demarcacio
definit.

KPI minims:

e Disponibilitat mensual per zona i global.
e MTTR per severitat (51/S2).

e Qualitat IP: pérdua, laténcia i jitter (quan s’exigeixi per serveis sensibles).
e Volum d'incidéncies per 100 linies i recurréncia.

Manteniments programats: comunicacié prévia, finestres de manteniment i criteris de
notificacio; registre de I'impacte i confirmacié de retorn a servei.
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4.4 Equipament i punt de demarcacio (CPE gestionat pel proveidor; ONT + router
separats o equip integrat)

El servei es podra prestar amb ONT + Router/CPE separats o bé amb equip integrat
(ONT+router/HGU), a criteri del proveidor, sempre que assumeixi la instal-lacid, configuracio,
manteniment (firmware, RMA i substitucié) i tracgabilitat operativa del CPE. El punt de
demarcacio (SLA) es fixa al port LAN Ethernet del dispositiu instal-lat al client que presta el
servei IP. Aquest és el punt a partir del qual es considera que el proveidor ha complert el servei
i, per tant, on es mesuren i auditen els SLA (disponibilitat, MTTR, qualitat i altres indicadors
aplicables).

4.5 Router/CPE aportat pel proveidor FTTH: gestio remota, firmware i substitucio

El proveidor FTTH haura d’aportar el router/CPE (0 equip integrat) i sera responsable del seu
manteniment integral, incloent: provisié, configuracio inicial i inventariat; gestié remota segura
amb tracabilitat d’accessos; actualitzacions de firmware i hardening; substitucié per avaria
(RMA) i restauracié de configuracié; i suport a reconfiguracions derivades de canvis de servei o
d’interconnexions.

Inventari minim a mantenir: model i versid, nUmero de série, data d’alta, linia associada,
configuracié aplicada (perfil) i historial d’incidéncies.

4.6 Interoperabilitat VolP amb tercer proveidor de veu (encaminament/QoS/VLAN)

Tot i que la telefonia fixa es licitara en una fase posterior, el proveidor FTTH haura de garantir
que el router/CPE pot ser configurat perqué el transit VolP s’encamini cap al proveidor de veu
que indiqui IDETSA, encara que sigui diferent del proveidor FTTH.

Requisits minims al CPE:

e Separacio logica (p. ex. VLAN/subinterficie o equivalent).

e QoS/prioritzacio per veu (criteris definits per IDETSA quan apliqui).

e Politiques de seguretat (ACL/Firewall) per SIP/RTP i serveis associats segons
parametres d'IDETSA.

e Capacitat d’'encaminament/NAT segons arquitectura definida (SBC/softswitch del
proveidor de veu).
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Responsabilitats: el proveidor FTTH és responsable de la configuracié i la connectivitat IP fins
al punt d’'interconnexié amb el proveidor de veu. El proveidor de veu és responsable de la
plataforma de veu propiament dita.

4.7 Seguretat: accessos, logs, MFA, RGPD i segmentacio de serveis

El proveidor haura d’aplicar controls de seguretat adequats a la gestié6 del servei: control
d’accessos (minim privilegi), registre de logs d’operacions, MFA per a portals operatius i accés
de personal, segmentacié de serveis quan correspongui (p. ex. veu vs dades) i compliment
RGPD quan es tractin dades personals.

4.8 Integracions operatives: comandes, inventari i estat de linia (portal/API)

El proveidor haura de proporcionar integracions operatives que permetin a IDETSA gestionar el
dia a dia en un entorn multioperador.

Requisits minims
Portal i API per:

e Alta/baixa/canviftrasllat (comandes).
e Consulta d'estat de linia (provisionada, incidéncia, restablerta).
e Gesti6é d'incidéncies i retorn d'informacié de camp.

Exportacié de dades en format estandard (CSV/XLS o equivalent) i disponibilitat de diccionari
de dades. Capacitat de reporting periodic (mensual) per KPI/SLA i control contractual.

5. Interoperabilitat i gestio operativa (ticketing i ordres)
5.1 Finalitat en un entorn multioperador

El ticketing és I'eina operativa estandard per gestionar el cicle de vida del servei: ordres de
provisié (altes/baixes/canvis/trasllats), incidéncies (S1/S2/S3) i actuacions de camp. Es la
base per a la coordinacié IDETSA-proveidor i per disposar de dades objectives per al control
del servei mitjancant SLA/KPI. En un entorn multioperador, s’exigeix interoperabilitat per
garantir operacié homogeénia, tracabilitat i evitacio de dependéncies tecnologiques.
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5.2 Accés GUI (portal) — obligatori

El proveidor haura de posar a disposicié d'IDETSA un accés GUI (portal web) a la seva
plataforma operativa (ticketing i, si escau, ordres), amb rols adequats per: consulta i seguiment,
accés a I'historic i evidéncies, i operativa directa quan calgui (contingéncia/validacio).

5.3 API d’interconnexié — minim obligatori

El proveidor haura de disposar d’'una APl operativa per a la integracié sistema-a-sistema i
facilitar la documentacié necessaria (autenticacio, permisos, mapeig de camps i exemples).

Funcions minimes (tickets):

crear ticket,

consultar ticket per identificador,

consultar estat/subestat, severitat i timestamps minims,

llistar/filtrar per periode i criteris basics (zona, estat, severitat i/o servei/linia quan
estigui disponible),

e exportar/obtenir tickets d’un periode per auditoria (detall minim).

Funcions minimes (ordres, quan el proveidor exposi ordres via interficie operativa):

e consultar estat i timestamps minims de I'ordre,
e exportar/obtenir ordres d’'un periode per auditoria.

La manca d’API o la impossibilitat de realitzar aquestes funcions minimes comportara la no
aptitud técnica tot i seguint els criteris del Annex C.

5.4 Model de dades minim i auditabilitat (tickets i ordres) — obligatori

El proveidor haura de garantir un model de dades tracable i auditable, accessible via GUI i
exportable (CSV/XLS o equivalent) i/o via API, que permeti verificar SLA/KPI a partir de dades
de detall.

Tickets (minim): identificador Unic (i correlacié IDETSA si aplica), servei/linia i zona, severitat
S1/S2/S3, estat/subestat i categoria; timestamps minims (created_at, first _response_at o
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equivalent, resolved_at, closed_at si s'utilitza); historic de canvis d’estat/severitat; pauses SLA
(motiu + timestamps, si aplica); worklog i evidéncies; RCA quan correspongui.

Ordres (minim): identificador Unic, tipus (alta/baixa/canvi/trasllat), servei/linia i zona, estat;
timestamps minims (created_at, planned_at si aplica, completed_at); resultat OK/IKO i motiu
codificat (si KO); evidéncies de provalvisita quan apliqui.

El proveidor haura de facilitar la definicié dels catalegs emprats (estats, severitats, motius KO i
pauses SLA).

Criteri de comparabilitat i auditoria: IDETSA comparara proveidors i auditara el servei sobre
la base d’aquests camps minims i dels objectius i regles de mesura de '’Annex B.

5.5 Fluxos operatius minims (multioperador)

El proveidor haura de suportar fluxos tragables i auditables:

e Tickets: obertura — assignacié/escalat — actualitzacions - resolucié/tancament (amb
evidéncies i RCA quan aplica).

e Ordres (quan aplica): alta/baixa/canvi/trasllat — planificaci6 —» execuci6 - OK/KO -
evidencies.

El mecanisme d'actualitzacié d'estat (notificacions o consulta via API) haura de garantir
disponibilitat i tracabilitat dels canvis amb timestamps auditables.

5.6 Auditoria i us de dades per SLA/KPI - obligatori
El proveidor haura de garantir:

e extraccié de dades de detall (API i/o export CSV/XLS) per periode i zona (i servei/linia
si disponible),

e verificacié dels SLA/KPI a partir de dades de detall (timestamps, estats, pauses i
evidencies),

e capacitat de mostreig/auditoria de tickets, ordres i evidéncies per validar execucio i
resoldre discrepancies.
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5.7 Abast i maduresa de I'’API com a element de valoracio (puntuable)

Es valorara positivament I'abast addicional de la integracié: webhooks/notificacions, adjunts via
API, cerca avangada, operacions massives (bulk) i rendiment/rate limits, documentacié formal
(OpenAPI o equivalent), versionat i deprecacié amb preavis, sandbox, seguretat avancada
(rols, logs d’'accés), i mecanismes que millorin l'auditabilitat i coherencia de dades tot i seguint
els criteris indicats PCAP.

6. Dades, reporting i control contractual
6.1 Reporting mensual obligatori (provisio, incidéncies, disponibilitat)

El proveidor haura de lliurar a IDETSA un reporting mensual obligatori que permeti el control del
servei en un entorn multioperador, la verificacié d’SLA/KPI, i per dotar a IDETSA de la capacitat
per comparar entre proveidors homologats i entre zones.

El reporting mensual incloura, com a minim:

1. Provisio (ordres)
a. Nombre d'altes, baixes, canvis i trasllats (per zona i global)
b. Terminis d’execucié (P50/P80/P95) i volum d’ordres “KO” amb motius
c. Repeticions i retraballs (segona visita, incidéncies post-alta, etc.).

2. Incidencies (ticketing)
a. Nombre de tiquets oberts/tancats per severitat (S1/S2/S3), per zona i global.
b. Temps de resposta i resolucio (P50/P80/P95), MTTR, i temps en pausa (pendent
client/pendent tercer) amb justificacio.
c. Incidéncies recurrents (mateixa linia 0 mateixa causa) i top causes

3. Disponibilitat i qualitat
a. Disponibilitat mensual per zona i global.
b. Incidents massius/zona (S1): durada, impacte, RCA i accions correctores.
c. Indicadors de qualitat IP (perdua/laténcialjitter) quan el contracte basat ho
exigeixi.
4. CPE/Router (quan aplica)

a. Incidéncies atribuides a CPE i temps de substitucié/reconfiguracié
b. Versions de firmware desplegades i incidéncies associades a actualitzacions.
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5. Accions correctores i gobernanca
a. Estat d’accions correctores/preventives obertes i tancades
b. Temes pendents i riscos detectats per zona.

El reporting haura d’'estar disponible en format exportable (CSV/XLS) i també a través d’API,
com a minim per a consultes i extraccié de dades (detall i agregats), d’acord amb el model
d’integracid definit al plec.

6.2 Quadre de comandament i seguiment d’accions correctores

El proveidor haura de facilitar la construccié i manteniment d'un quadre de comandament
(dashboard) per al seguiment del servei, ja sigui mitjancant exportacié periddica, accés via API
i/o integracié amb eines d’analitica/Bl d’'IDETSA.

El quadre de comandament permetra, com a minim: comparativa per zones i proveidors;
evoluci6 mensual d'SLA/KPI; detecci6 de recurréncies; i seguiment d’accions
correctores/preventives.

7. SLA/KPI i penalitzacions
7.1 Definicions i severitats; regles de mesura i exclusions

L'objectiu d’aquest apartat és establir un marc de qualitat mesurable i comparable entre
proveidors homologats, amb KPI/SLA auditable en base a dades de ticketing, ordres i
disponibilitat.

Definicions basiques

e SLA (Service Level Agreement): compromis contractual de temps i qualitat
(resposta, resolucio, disponibilitat, terminis d'alta, etc.).

e KPI (Key Performance Indicator): indicador de rendiment (volum, recurréncia,
MTTR mitja, percentils, etc.) que pot o0 no tenir penalitzacié associada.

e MTTR: temps de restauracio del servei (de I'obertura efectiva fins a la resolucio).

e Percentils (P50/P80/P95): mesura robusta de terminis (provisié o resolucid) evitant
biaixos per casos extrems.
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Definicions minimes per al calcul d’SLA/KPI

e Resolved_at: timestamp de restauracié efectiva del servei (quan el servei torna a
ser operatiu).

e Closed_at: timestamp de tancament administratiu del ticket (pot ser posterior a
resolved_at).

e MTTR: temps de resolucié = (resolved_at — created_at) menys els periodes de pausa
SLA degudament justificats i auditables (si s’apliquen).

e Percentils (P80/P95): valor sota el qual es completen el 80%/95% dels casos en el
periode mesurat.

El detall de valors objectiu, llindars, exclusions i penalitzacions es concreta a 'Annex B.
Severitats d’incidéncia (minim):

e S1 (Critica): incidencia massiva / tall de zona / degradacio severa o servei critic.
e S2 (Major): afectacié significativa individual o parcial.

e S3 (Menor): incidéncia menor o consulta.

Regles de mesura (principis):

e El comput d'SLA s'inicia en el timestamp d’obertura (tiquet o ordre) i finalitza en el
timestamp de resolucid.

e Pauses SLA només en estats justificats i auditables (pendent client / pendent tercer),
amb motiu i timestamps.

e En escalar a tercers, el proveidor adjudicat manté la responsabilitat de coordinacio i
actualitzacio.

e Els valors definitius de llindars i percentils s'incorporaran a I'’'Annex B (taules SLA/KPI)
i podran variar per contracte basat (zona/segment).

Exclusions habituals:

e Manteniments programats comunicats en termini i dins finestra acordada.

e [Forca major (segons definicié del plec administratiu).
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e Incidéncies causades per actuacions del client o per elements situats fora del punt de
demarcacido no computaran a efectes d’'SLA. Excepcid: si el router/CPE (0 equip
integrat) esta aportat i gestionat pel proveidor, les incidéncies atribuibles al
router/CPE si computaran segons I'SLA especific de CPE (reconfiguracio,
substitucio, etc.).

7.2 Provisio (terminis per percentils) i penalitzacions
La provisié es mesurara per percentils, per comparabilitat i control en entorn multioperador.
SLA minims de provisié (estructura):

e Alta FTTH: termini P80 i P95 (i/o0 maxim) per zona.

e Baixa: termini maxim d’'execucio.

e Canvi de perfil | reconfiguracio: termini maxim (remot) i termini si requereix camp.

e Trasllat: termini per percentils (incloent coordinacio de visita si aplica).

7.3 Incidéncies (temps de resposta i MTTR)
Les incidencies es governaran per severitat i per rellotges SLA auditables via ticketing.
SLA d'incidencies (estructura):

e Temps de primera resposta per S1/S2/S3 (acknowledgement).

e Temps de resolucié / MTTR per S1i S2 (i objectius per S3).

e Frequéncia d’actualitzacié minima per S1/S2.

e RCA obligatori per S1 i S2 repetitives (termini de lliurament).

7.4 Disponibilitat i talls majors; penalitzacions

El proveidor haura d’assegurar una disponibilitat mensual minima del servei, mesurada fins al
punt de demarcacié definit (port LAN del router/CPE).

Disponibilitat:

e Mesura mensual per zona i global.
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e Tractament especific de talls massius (S1) amb classificacié6 d'impacte (linies
afectades, durada i zona).

Penalitzacions:
e Penalitzacié quan la disponibilitat mensual cau per sota del llindar establert (per zona
i/o global).
e Penalitzacio addicional per talls massius (si aixi es defineix).

Les incidéncies es qualificaran com a greus o molt greus en funcié de la seva afectacio sobre la
disponibilitat i qualitat del servei, d'acord amb els criteris establerts en aquest plec.

Com a regla general, la seva quantia sera un 1% de I'import d’adjudicaci6 del contracte, llevat
gue, motivadament, I'drgan de contractacid estimi que I'incompliment és greu o molt greu, que
podran elevar-se fins un 5% o fins un maxim legal del 10%, respectivament. La reiteracié en
'incompliment podra tenir-se en compte per valorar la gravetat.

Manteniments programats: fora de comput si s’han comunicat i executat segons finestra i
requisits; si es produeix impacte fora de finestra, computa com indisponibilitat.

7.5 KPI especifics CPE/router i reconfiguracions (incl. canvi VolP)

Atés gue el proveidor FTTH aporta i manté el router/CPE (o0 equip integrat) i és responsable de
la seva configuracid, es defineixen KPI/SLA especifics:

e Temps de substituci6 CPE (remot si és reconfiguracio; presencial si és avaria).
e MTTR incidéncies atribuides al CPE.

e Temps d'aplicaci6 de reconfiguracions (canvis de servei, VLAN/Qo0S i parametres
operatius).

e Temps de reconfiguracié per encaminament VolP quan IDETSA indiqui un proveidor
de veu (o canvi de parametres del proveidor de veu).
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8. Pla de transicio i migracio
8.1 Pla per nucli: pilot, onades, GO/NO-GO i rollback

En el marc de I'adjudicaci6 dels contractes basats derivats de I'acord marc, el proveidor haura
de presentar i executar un Pla de Transicio i Migracid6 per a cada zona/nucli afectat, amb
I'objectiu de garantir la continuitat del servei i minimitzar risc operatiu durant: incorporacioé d’'un
nou operador a una zona; migracid entre proveidors; ampliacions o reconfiguracions
significatives; i canvis de sistemes operatius (tickets/ordres) quan afectin I'operacio.

El Pla, com a minim, incloura:

1. Planificacié per fases: pilot (criteris de selecci6, volum, durada), onades (waves) per
volum i/o tipologia, calendari (finestres, dependeéncies i recursos), i criteris de sortida
del pilot.

2. Criteris GOINO-GO: checklist de prerequisits (integracions, inventari, proves,
NOC/camp) i indicadors minims per aprovar cada fase.

3. Rollback: procediment de retorn a l'estat anterior, temps maxim de rollback i
responsabilitats, i gestié de dades per no perdre tracabilitat.

8.2 Comunicacio i suport al client (continuitat sense tall)

El proveidor haura de coordinar amb IDETSA un pla de comunicacié i suport per reduir
incidéncies percebudes pel client.

Requisits minims:

e Plantilles de comunicaci6 (SMS/email/avis) quan s’hagi de programar visita o
actuacio.

e Procés de confirmacio de disponibilitat del client per visites.

e Canal d'atencid i escalat durant finestres de migracio (war room si cal).

Objectiu principal: migracié sense tall; si no és possible, informar de la finestra de tall,
minimitzar durada i documentar causes i mesures preventives.
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8.3 Transicio d'operacio: canals, tickets, inventari i dades

Ates que IDETSA opera en model multioperador, la transicié ha d’incloure sempre la capa
operativa:

a) Canals operatius: activacio de Portal i API del proveidor abans del pilot, i proves
d’operacio (ordres, estat, tickets).

b) Ticketing i SLA: mapping de severitats (S1/S2/S3) i estats, alineacié de regles de
mesura SLA, i federacit/correlacié 1:1 si aplica.

¢) Inventari i dades: inventari minim de linies afectades (identificadors, zona, ONT/CPE,
estat), exports abans/després i procediment de reconciliacio.

8.4 Gestio de riscos i dependéncies (proveidors actuals i finestres)

El proveidor haura d’'identificar i gestionar riscos abans i durant la transicié.
Riscos tipics a contemplar (minim):

e Disponibilitat de recursos de camp en zones especifiques o nuclis dispersos.

e Dependencia de tercers (p. ex. veu, OSS/BSS, sistemes de ticketing) i riscos
d’interoperabilitat.

e Manca o inconsisténcia d'inventari (discrepancies d’adreces o identificadors).

e Canvis de firmware/configuracié de CPE.

e Limitacions de cobertura o capacitat a la zona.

Mesures obligatories:

e Matriu de riscos (probabilitat/impacte/mitigacio) i responsables.
e Finestres de treball acordades i pla de contingencia.

e Reunié de validacié prévia (GO/NO-GO) i informe post-onada amb incidéncies i
accions correctores.
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9. Governanga i gestio del contracte
9.1 Comités (mensual operatiu / trimestral estrategic) i actes

Per garantir un funcionament estable en un entorn multioperador, el proveidor adjudicat haura
de participar en una governanca regular amb IDETSA.

Comités minims:

e Comité operatiu (mensual): seguiment d’'SLA/KPI, revisié d’incidéncies rellevants
(S1/S2), revisio de provisio (altes/KO), estat del pla d’accions correctores i riscos
operatius.

e Comité estratégic (trimestral): evolucié del servei per zones, capacitat i cobertura,
evolucio de preus/condicions dels contractes basats, qualitat agregada i planificacié
de canvis rellevants.

Actes i evidéncies: cada comité generara acta amb decisions, accions, responsables i dates
compromeses. El proveidor haura d’aportar préviament el reporting mensual i els principals
incidents/KO perqué IDETSA pugui preparar la reunio.

9.2 Escalats i Matriu de rols i responsabilitats (incl. interficie amb proveidor de veu)

El proveidor haura de designar obligatoriament un supervisorl/interlocutor Unic del contracte
amb IDETSA (SPOC-Single Point of Contact), que actuara com a punt principal de coordinacio i
responsabilitat operativa. EI SPOC haura de tenir capacitat efectiva de coordinacié i d'escalat
intern.

Funcions minimes del SPOC:

e Coordinar el servei en el seu conjunt (provisio, incidéncies, camp i canvis).
e Assegurar el compliment de SLAIKPI i el lliurament del reporting i evidéncies.

e Gestionar i activar els escalats per severitat i liderar la coordinaci6 amb IDETSA en
incidéncies rellevants, inclos el suport a war room en S1.

e \Validar i fer seguiment de plans d’accié (correctius/preventius) i del lliurament d’'RCA
guan correspongui.

e Coordinar la gestié de canvis (RFC), finestres i comunicacions associades.

e Coordinar la relaci6 amb tercers quan sigui necessari (p. ex. proveidor de veu),
mantenint la tragabilitat del ticket i la responsabilitat de seguiment.
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El licitador haura d’'informar el nom, dades de contacte i franges de disponibilitat del SPOC i
del seu substitut (backup), com a minim per garantir continuitat de coordinacio.

El proveidor haura de disposar d’un esquema clar d’escalat i responsabilitats.
Abast minim:

e Atencio telefonica al client final d'IDETSA 24/7

e Operacio NOC/2n-3r nivell

e Servei de camp

e Gestid de provisio

e Gestio de CPE/router

e Interoperabilitat ticketing/API

e Coordinacié amb tercers (p. ex. proveidor de veu quan existeixi)

Escalats:

e Definicié d’un punt Unic de contacte (SPOC) i canals d’escalat per severitat (S1/S2/S3).

e En escalar a tercers, el proveidor adjudicat manté la responsabilitat de
coordinacio i d’actualitzacio del ticket, garantint tracabilitat.

War room obligatori per incidéncies S1

Per a qualsevol incidéncia S1 (Critica), el proveidor haura d’activar un war room obligatori amb
IDETSA, amb l'objectiu de coordinar la resposta, reduir el temps de restauracio i garantir una
comunicacio continua.

Activacioé

e Activacio immediata en detectar o declarar una incidencia S1.

e Convocatoria del war room per canals acordats (telefon + videoconferéncia + canal
operatiu), amb identificador d’incident.

Participants minims

e Proveidor FTTH: responsable NOC/Incident Manager, técnic de xarxa (2n/3r nivell) i
coordinador de camp (si aplica).
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e IDETSA: responsable d'operacié/servei (SPOC IDETSA) i, si escau, responsable
d’atencid al client/comunicacio.

e Tercers (si aplica): proveidor de veu, plataformes OSS/BSS o qualsevol actor
necessari (sempre coordinats pel proveidor adjudicat).

Freqiliéncia d’actualitzacié
e Actualitzacié d’estat com a minim cada 30 minuts fins a la restauraci6 del servei.

e (Cada actualitzacié incloura: estat, accions en curs, seglents passos,
riscos/impediments i hora/temps estimat d'arribada o de finalitzacio (si és possible).

Evidéncia i tancament

e Elticket S1 haura de reflectir totes les actualitzacions clau (timestamps, decisions i
accions).

Un cop restaurat el servei, tancament formal amb confirmacié de restauracid i verificacio, llista
d’accions pendents i acord de termini per a I'RCA (veure 9.3).

9.3 RCA obligatori per S1 i seguiment d'accions preventives

Per qualsevol incidéncia S1, el proveidor haura de lliurar un RCA (Root Cause Analysis), com a
minim amb:

e Resum executiu (qué ha passat, impacte, durada).

e Linia temporal (timestamps clau) i deteccid.

e Causa arrel i causes contribuents.

e Accions correctores immediates aplicades.

e Accions preventives (CAPA) amb responsable i data compromesa.

e Evidencies i verificaci6 de l'eficacia.

Seguiment: les accions preventives s’han de registrar a l'action log i revisar-se al comité
operatiu fins al tancament. Si hi ha recurrencia, el proveidor haura de proposar refor¢cos (canvis
de configuracio, recursos, arquitectura o processos).

Pg. No: 29



C/ Marti Frangués, par. E-1 P.l. Les Tapies
43890 L'Hospitalet de I'Infant (Tarragona)

idetsa; Tel. 977 820 820

admin@idetsa.net

www.idetsa.cat NIF

- a 43 616 382
Registre Mercantil de Tarragona

Tomo 1619 de societats, Foli 146 Full T-21397

10. Reversibilitat / Handover

10.1 Terminis i obligacié de cooperacié

El proveidor adjudicat haura de garantir la reversibilitat del servei i la capacitat de handover
ordenat en finalitzar un contracte basat, en cas de canvi de proveidor o per decisié d'IDETSA,
sense interrupcié innecessaria del servei.

El periode de reversibilitat/handover sera com a maxim de 90 dies, comptats des de la
notificacio formal.

Durant aquest periode, el proveidor tindra obligacié de cooperacié activa, aportant
informacio, exports i suport técnic per facilitar la migracio.

No lock-in (obligacié explicita): el proveidor no podra imposar dependéncies tecniques o
formats propietaris que impedeixin o dificultin la migracio. Durant el handover haura de facilitar
laccés a dades i integracions en formats estandard (exports i API) i aportar tota la
documentacié necessaria perqué IDETSA o un tercer designat pugui assumir el servei sense
pérdua de tracabilitat ni degradacio injustificada.

10.2 Paquet de reversio: dades, exports, procediments, accessos i inventari
El proveidor haura de lliurar a IDETSA un paquet de reversié complet, com a minim amb:
Dades i exports (obligatori)

e Export de linies/serveis actius i estat (per zona), incloent identificadors técnics
disponibles.

e Export de tickets (incidéncies) amb historial, timestamps, estats, evidéncies i RCA
associats (S1 i S2 repetitives).

e Export d'ordres de provisio (altes/baixes/canvis/trasllats) amb estat i timestamps.
e Export de KPI/SLA agregats i dades de detall necessaries per validar-los.

e Export d’inventari d’equipament gestionat (ONT i router/CPE), si aplica: models, s/n,
versions, ubicacio, linia associada i estat.

Procediments i documentacio

e Procediments operatius (provisio, incidéncies, escalats, camp).
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e Documentacié dintegracié (API, formats d’export, diccionari de dades i regles de
mesura).

e Procediment de migracié (pla tipus: pilot/onades/rollback) aplicable a les zones
afectades.

Accessos i evidencies

e Accés temporal per consulta a portal operatiu i/o a I'API (durant el periode de
handover), amb controls de seguretat i tracabilitat.

e FEvidencies necessaries per conciliacié (logs d’API, registres de canvis rellevants),
registres que permeten comprovar i reconciliar que el traspas (dades + accés
temporal) és correcte i que no hi ha discrepancies.

10.3 Devolucié/traspas d'equipament gestionat (ONT/CPE, si escau)

Quan el proveidor aporti equipament gestionat, s’establira un mecanisme de devolucid o
traspas:

e Router/CPE: facilitar la substitucié o traspas, assegurant la continuitat del servei fins
al punt de demarcacio.

e ONT: gesti6 de substitucio o traspas segons arquitectura de xarxa i requeriments del
nou proveidor.

e Garantir la retirada ordenada o el manteniment temporal de I'equipament fins que el
nou proveidor assumeixi el servei, evitant talls per retirada prematura.

10.4 Continuitat del servei durant el canvi de proveidor

Durant el handover, el proveidor sortint haura de:

e Mantenir el servei operatiu fins a la data efectiva de traspas acordada.

e Coordinar amb el proveidor entrant (quan IDETSA ho indiqui) el pla de migraci6é per
zona/nucli: pilot, onades, GO/NO-GO i rollback.

e Garantir la tracabilitat operativa: els tickets oberts han de mantenir-se accessibles i el
seu estat ha de poder-se transferir (0 almenys exportar completament).
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Evitar canvis no planificats que dificultin la migracié (p. ex. actualitzacions massives de

firmware sense aprovacio durant el periode critic), excepte per raons de seguretat o estabilitat,
informant IDETSA i documentant-ho.
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Annex A - Glosari de termes

A. Glossari

Glossari de termes utilitzats al plec. Les definicions s’apliquen en el context del present Acord Marc i els

contractes basats.

Terme

Definicio

Acord Marc

Instrument de contractacidé per homologar diversos proveidors que compleixin
requisits minims i permetre adjudicar contractes basats per zones o necessitats.

Contracte basat

Adjudicaci6é derivada de I'’Acord Marc per a una zona 0 necessitat concreta,
habitualment amb criteris simplificats (preu i criteris operatius addicionals).

FTTH Fiber To The Home. Xarxa de fibra optica fins a la llar o punt d’usuari final.

GPON Gigabit Passive Optical Network. Tecnologia de xarxa optica passiva habitual en
desplegaments FTTH.

ONT Optical Network Terminal. Equip a casa del client que termina la fibra i proporciona
Ethernet per connectar el CPE (router separat 0 equip integrat).

CTO Caixa Terminal Optica. Punt de distribucio de fibra (fagana/repla/sala técnica) on

s’interconnecten escomeses d’abonats amb la xarxa.

CPE | Router

Customer Premises Equipment. Router gestionat a les instal-lacions del client. En el
plec, és aportat i mantingut pel proveidor FTTH.

CPE gestionat (ONT +
router separats)

Model d’entrega en qué la ONT i el CPE (router separat o equip integrat) son equips
separats: la ONT termina fibra i el router presta servei IP i gestio.

Punt de demarcacioé

Punt on es mesura I'SLA i la responsabilitat del proveidor. En aquest plec: port LAN
Ethernet del CPE (router separat o equip integrat) amb servei IP operatiu.

0SSIBSS Operation Support Systems / Business Support Systems. Sistemes de suport
d’operaci6 (ordres, inventari, tickets) i de negoci (clients, facturacio).

Ticketing Sistema de gesti6 d'incidéncies (tickets) amb estats, timestamps, evidencies i
mesura d’'SLA/KPI.

API Interficie de programacié d'aplicacions. En aquest plec és obligatoria per

integraci6 sistema-a-sistema (ordres, tickets, dades).

Portal operatiu

Interficie  web per consulta/gesti6 manual (contingéncia i validacio)
complementaria a I'API.

SLA Service Level Agreement. Compromisos de servei (temps de resposta,
resolucid, disponibilitat, terminis) mesurables i auditables.
KPI Key Performance Indicator. Indicador de rendiment (p. ex. MTTR, percentils,

recurréncia) per governanca i comparacio.
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Terme

Definicié

MTTR

Mean Time To Repair/Restore. Temps mitja o temps de resolucid fins a
restauracio del servei.

Percentil (P80/P95)

Mesura estadistica: P80/P95 és el valor sota el qual es completen el 80%/95%
dels casos (ordres o tickets) en un periode.

RCA Root Cause Analysis. Analisi de causa arrel d’'una incidéncia major, amb linia
temporal i mesures correctores/preventives.

CAPA Corrective And Preventive Actions. Accions correctores i preventives derivades
d'un RCA.

War room Sessi6 de coordinacido d'incident critic (S1) amb participants minims,
actualitzacions periodiques i tracgabilitat al ticket.

KO Resultat d’una ordre que no s’ha pogut completar. Ha de tenir motiu codificat i

tracabilitat.

Handover | Reversibilitat

Procés ordenat de traspas de servei i dades quan finalitza un contracte o canvia
el proveidor, incloent paquet de reversié i obligacié de cooperacio.

No lock-in Obligacio d’evitar dependencies técniques o formats propietaris que
impedeixin la migracio6; cal facilitar exports i integracions en formats estandard.

VolP Voice over IP. Telefonia sobre IP. En aquest plec, el proveidor FTTH ha de
configurar el CPE per encaminar transit VolP al proveidor de veu indicat per
IDETSA.

SBC Session Border Controller. Element de xarxa del proveidor de veu que controla
sessions VoIP (SIP/RTP) i la seguretat/interconnexié.

QoS Quality of Service. Mecanismes de prioritzaci6 del transit per assegurar qualitat
(veu vs dades).

VLAN Virtual LAN. Segmentacio logica de xarxa (802.1Q) per separar serveis (p. ex.
veu i dades).

DSCP Differentiated Services Code Point. Marcatge a IP per classificar/prioritzar transit
(QoS).

ACLIFirewall Access Control List / Tallafoc. Regles de seguretat que permeten o bloguegen

transit segons criteris (origen, desti, port).

Federacié de tickets

Mecanisme per correlacionar i sincronitzar tickets entre sistemes IDETSA i
proveidor (1:1), evitant duplicitats i pérdua d’'informacio.

SPOC

Single Point of Contact), que actuara com a interlocutor principal amb IDETSA per
a la gestid ordinaria del servei, el seguiment del contracte, la coordinacio
d’incidencies i I'escalat de quiestions operatives o técniques.
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Annex B - KPI/SLA

B. KPI/SLA detallats (taules | regles de mesura)

Objecte i criteris generals

Aquest annex fixa els KPI/SLA minims i els valors objectiu orientatius per a la provisié (ordres),
la gestid d’incidéncies (tickets), la disponibilitat i el CPE. Els contractes derivats poden reforgar
objectius per zona o0 segment. Els indicadors s’han de poder verificar a partir de dades de detall
(timestamps, estats i evidencies).

Sempre que en aquestes taules s'indiquin terminis en “dies”, s’entendra que es tracta de dies
habils (de dilluns a divendres, exclosos dissabtes, diumenges i festius).

Regles de mesura (resum)

Punt de demarcacié (SLA): port LAN del dispositiu instal-lat al client (router/CPE o
equip integrat), amb servei IP operatiu.

Timestamps: tots els calculs es basen en timestamps auditables (ISO-8601
recomanat).

Resolved_at vs Closed_at: resolved_at = restauracid efectiva del servei; closed_at =
tancament administratiu (pot ser posterior).

Pauses SLA: només s'admeten amb motiu codificat i timestamps d'inici/fi (pendent
client/tercer).

Percentils: P80/P95 es calculen sobre el conjunt de casos del periode, per zona i
global quan correspongui.

Exclusions habituals (a aplicar només si sén tragables)

Manteniments programats comunicats amb antelacio i dins finestra acordada.

Forca major (segons definicié del plec administratiu).

Incidéncies causades per actuacions del client o elements fora del punt de
demarcacio.

Excepcié: si el CPE és aportat i gestionat pel proveidor, les incidéncies atribuibles al
CPE computen segons SLA de CPE.
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Objectiu: garantir terminis predictibles en alta/baixa/canvi/trasllat i reduir ordres KO i retraballs.
Els terminis es mesuren com a temps transcorregut entre created_at i completed_at (OK/KO), i,

si s'escau, es reporta també planned_at.

Indicador Definicié Objectiu (orientatiu) Freq. Notes

Termini alta sense created_at - P80 < 2 dies habils - P95 < M Nuclis dispersos:

visita completed_at (OK) 5 dies habils ajustable al derivat.
quan no cal visita.

Termini alta amb created_at — P80 < 5 dies habils - P95 < M Reportar planned_at i no-

visita completed_at (OK) 10 dies habils show.
guan cal camp.

Termini baixa created_at — P80 < 2 dies habils - P95 < M Recuperacio
completed_at (OK). 5 dies habils d’equipament si aplica.

Canvi perfil/reconfig.  created_at — P80 < 1 dia habil - P95 < 2 M Remot: objectiu
completed_at (OK). dies habils reforcable.

Termini trasllat created_at - P80 < 7 dies habils - P95 < M Dependéncies de
completed_at (OK). 15 dies habils cobertura.

Taxa KO d'ordres % KO sobre total (per < 3% global - < 5% per M Motiu codificat obligatori.
tipologia). tipologia

Retraball / segona % ordres amb segona  <5% M Indicar causa.

visita

actuacio.

Nota (definicion)

P80/P95: percentils (80%/95% dels casos es completen en un temps igual o inferior) /
created_at: data/hora de creacio de l'ordre. planned_at: data/hora de planificacié/cita (si aplica)
/ completed_at: data/hora de finalitzacié amb resultat OK/KO / KO: ordre no completada; ha
d’incloure motiu codificat.

Pg. No: 36



// C/ Marti Frangués, par. E-1 P.l. Les Tapies
43890 L'Hospitalet de I'Infant (Tarragona)

idetsa ’I Tel. 977 820 820

admin@idetsa.net

www.idetsa.cat NIF

- a 43 616 382
Registre Mercantil de Tarragona

Tomo 1619 de societats, Foli 146 Full T-21397

B.2 Atencio telefonica i incidencies (tickets) — resposta, resolucio i governanga

Objectiu: Establir els KPI minims del servei d’atencio telefonica 24/7 d’incidencies, per garantir
la recepcio, registre, classificacio i tracabilitat de les incidéncies comunicades pels clients finals
d’'IDETSA, aixi com el temps de resposta i resolucié6 segons severitat (S1/S2/S3), mantenir
actualitzacié continua i lliurar RCA quan correspongui. EIl MTTR es mesura com resolved_at -
created_at menys pauses SLA justificades.

Indicador Definicié Objectiu Freq. Notes
minim
Disponibilitat del canal Temps en qué el canal telefonic 24/7 = 99,5% M  Exclosos talls de forca
telefonic d'incidéncies  esta operatiu per rebre incidéncies  mensual major justificats
tecniques
Registre de tiquet per % de trucades d’incidencia técnica  100% M Ha d'incloure timestamp i
trucada d’incidencia gue generen tiqguet amb identificador servei afectat
unic

Temps de registre del  Temps entre recepci6 de la trucadai < 15 min per M  En S3 pot registrar-se dins

tiquet creacio del tiquet S1/S2 I'horari operatiu definit
Classificaci6 de severitat % de tiquets classificats com 100% M  Reclassificacions han de

S1/S2/S3 segons criteris del plec quedar auditades
Informacio accessible  Disponibilitat de dades de tiquets per 100% dels M Amb camps minims i
per IDETSA portal/APl/export tiquets timestamps
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Indicador Sev. Objectiu (orientatiu) Mesura Notes

la resposta (ack) S1 < 15 min (24x7) created_at - War room; updates =
first_response_at cada 30 min.

la resposta (ack) S2 <1lh created_at — Franja a definir al
first_response_at derivat.

la resposta (ack) S3 < 1 dia habil created_at -
first_response_at

MTTR (resolucio) S1 P80<4h-P95<8h created_at — RCA < 5 dies habils.
resolved_at (- pauses)

MTTR (resolucid) S2 P80<24h-P95<48h created_at - RCA si recurréncia
resolved_at (- pauses)

MTTR (resolucio) S3 P80 < 3 dies - P95 < 5 dies created_at —
resolved_at (- pauses)

Freq. actualitzacio S1 > cada 30 min worklog/events Incloure ETA estimada.

RCA (lliurament) S1 < 5 dies habils tancament - RCA CAPA + responsables.

Notas (definicions)

S1/S2/S3: severitats (critica/major/menor) definides al plec / Ack (first_response_at): primera
resposta/acceptacio del ticket / MTTR: temps de resolucidé = resolved_at — created_at (menys
pauses SLA justificades) / Resolved_at: restauracié efectiva del servei / RCA: analisi de causa
arrel / CAPA: accions correctores i preventives / ETA: estimacié de temps de restauracié o
seglient actualitzacio.

Pg. No: 38



// C/ Marti Frangués, par. E-1 P.l. Les Tapies
43890 L'Hospitalet de I'Infant (Tarragona)

idetsa ’I Tel. 977 820 820

admin@idetsa.net

www.idetsa.cat NIF

- a 43 616 382
Registre Mercantil de Tarragona

Tomo 1619 de societats, Foli 146 Full T-21397

B.3 Disponibilitat i qualitat IP

Objectiu: assegurar disponibilitat del servei fins al punt de demarcacié i, si aplica, indicadors de
gualitat IP.

Indicador Objectiu Mesura Freq. Notes
(orientatiu)
Disponibilitat mensual = 99,90% Temps indisponible fins M Exclou manteniments dins
per zona port LAN finestra.
Disponibilitat global >99,90% Agregat ponderat per M
mensual linies
Incidents massius (S1) RCA obligatori N° i durada incidents S1 M Impacte (# linies) + CAPA.
Qualitat IP (si aplica) Llindars al derivat Mesures per periode i M Definir métode si s’exigeix.
mostra

Notas (definicions)

Disponibilitat: percentatge de temps amb servei operatiu fins al punt de demarcacié / Punt de
demarcacio: port LAN del CPE/equip integrat amb I[P operativa / Qualitat IP:
laténcia/jitter/pérdua (si s’exigeix al contracte derivat).

B.4 CPE/Router (incl. equip integrat) — manteniment i reconfiguracions

Objectiu: garantir que el CPE és gestionat pel proveidor amb temps de substitucié i
reconfiguracio previsibles.

Indicador Objectiu (orientatiu) Mesura Freq. Notes

Reconfiguracio CPE P80<4h-P95<24h ordre/ticket — M Inclou perfils, Wi-Fi,
(remota) completat VLAN/QoS quan aplica.
Substitucié CPE P80 < 2 dies - P95 <5 dies ticket/ordre — M Ajustable al derivat per
(RMA) completat dispersos.

Incidéncies < 10% (orientatiu) % tickets causa CPE M Obijectiu de qualitat.
atribuides a CPE

Canvi proveidor veu P80 < 1 dia - P95 < 2 dies ordre/ticket — M Quan IDETSA indiqui
(encaminament) completat parametres.
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Notas (definicions)

CPE: equip de client (router o equip integrat) / RMA: procés de substitucié per avaria /
Reconfiguracio: canvi remot de parametres (perfil, Wi Fi, VLAN/QoS) / Encaminament VolP:
configuracié del CPE per dirigir el transit de veu cap al proveidor designat

B.5 KPI d’integracié (API/portal) — orientatius

Aquests KPI sén orientatius i poden convertir-se en exigibles al PCAP o al contracte derivat.

Indicador Objectiu Notes

Disponibilitat API = 99,5% mensual Mesurable per logs; excloure manteniments
comunicats.

Temps resposta API (p95) <2s Per consultes/llistats; limits acordats.

Preavis de deprecacio = 60 dies Canvis d’API amb comunicacid i documentacio
prévies.

Nota (definicions)

Disponibilitat API: percentatge de temps en qué I'API esta operativa / p95: percentil 95 del
temps de resposta / Deprecacié: retirada planificada d’un endpoint/versié amb preavis.
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