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Contractaci6 dels serveis de Telecomunicacions de I'Ajuntament de Barcelona (CODL.yyyyy)

O Introducciod

Xxx és conscient que les TIC per la Mobilitat i per a la

Ciutat son una oportunitat d'or. Barcelona és la Capital
Mundial de la Mobilitat i se la reconeix com una Ciutat
capdavantera en la utilitzacio de les TIC per a la millora en
I'urbanisme, la gestid i la vida ciutadana. Convertir aguesta
oportunitat en creacié6 d'emprenedoria i riguesa €s una
responsabilitat que Xxx vol assumir i per la qual
treballara per estar-hi a l'algcada.

0.1 Identificacié proposta

L’Ajuntament de Barcelona ha llancat un procediment obert de licitacio per la contractacio dels
seus serveis de telecomunicacions, amb codi de contracte yyyyy.

L'objecte d’aquesta licitacié es la contractacié dels serveis segons la segiient divisio en lots:

e Lotl — Serveis isistemes de comunicacions de veu fixa de tots els centres (xarxa
corporativa de veu i xarxa no corporativa de veu) i serveis de dades

e Lot 2 — Serveis de comunicacions de veu i dades mobils
e Lot 3 - Serveis de numeracié especials
e Lot4 - Accés internet centralitzat

e Lot 5 — Accés internet distribuits

Amb el present document Xxx déna resposta als requeriments técnics del Lot 4 subjectes
a una valoracio depenent d’un judici de valor.

© Xxx 00 Introduccié proposta 6
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0.2 Entorn

La globalitzacié ha ensorrat totes les fronteres i ha acompanyat una societat totalment digital, que
arriba a l'avantguarda fent Us d'aplicacions, que no només son el nucli del sector de les
comunicacions, sin6 que es converteixen en el nucli de tota la indastria global i local.

Aquesta tendéncia suposa una oportunitat d’afavorir el desenvolupament de la ciutat, la seva
societat i el seu teixit empresarial, de la ma del lider mundial de telecomunicacions mobils.

La industria tradicional de telecomunicacions s’esta redefinint, canviant el seu enfocament de veu
a dades, del canal de comunicacié cap el desenvolupament de continguts, de les comunicacions
de persona a persona a la comunicacié de maquina a maquina i dels espais delimitats a la
ubiquitat de I'espai.

Tots aquests canvis obriran noves oportunitats pel creixement de nous teixits industrials a la nostra
ciutat. Aquests, reinventaran els ja existents donant resposta a una demanda d'un mercat
globalitzat, on els usuaris han canviat les comunicacions basiques per una activa demanda
d’informacié.

Tot plegat representa tantes oportunitats com reptes per a Barcelona, i Xxx es vol sumar a
aquest repte, afegint el seu coneixement global aplicat de forma local i obrint-nos conjuntament a
un mercat ple d’'oportunitats globals.

El compromis de Xxx amb la ciutat de Barcelona és ferm i decidit i, en conseqiiéncia, estara
present en I'educacio i la formacioé al llarg de la vida, mitjangant la innovacio i els programes que
apropin la tecnologia a col-lectius més vulnerables de la societat barcelonina, promovent la
sostenibilitat de I'Estat del Benestar. Sempre respectant a cada pas la cultura i la identitat
catalanes projectant-les internacionalment.

Les politiques internacionals anti-bribery de Xxx fomenten la ferma voluntat, d'una
companyia que ofereix serveis publics a Governs i Societats Publiques internacionals, de generar
transparéncia i confianca sobre I'activitat, amb el respecte de la societat per a la que treballem.

Xxx vol estar present activament a aquesta nova etapa. Volem contribuir, amb la nostra

aportacid, als reptes del Govern, a fi d’aconseguir que Barcelona sigui pol d’innovacio de la
societat digital situant-la entre les ciutats capdavanteres en TIC en el 2020. Xxx reconeix la
tecnologia com a motor generador de creixement economic, competitivitat empresarial, ocupacié
de qualitat i transformacié de I'Administracié per millorar la qualitat de vida d'empreses i
ciutadania.

© XXX XXXX 00 Introduccié proposta 7
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0.3 Idoneitat de Xxx

0.3.1 XxX

Xxx Catalunya forma part del Grup Xxx, companyia lider mundial en comunicacions

mobils. Amb més de 353 Milions de clients proporcionals (dades del quart trimestre del zzzz) és
qui marca la tendéncia en el moén de les telecomunicacions i la implantacié de les NGN (font:
Ranking Wireless Intelligence). Culmina, a més, amb una important preséncia en mercats de
I'Orient Mitja, Africa, Pacific Asiatic i els Estats Units, mitjancant companyies filials, companyies
mixtes, companyies associades i inversions.

El Grup Xxx té preséncia a més de 70 paisos ocupant la 12a posici6 al ranquing de les 100
marques globals de més prestigi i valor (BRANDZ™ Top 100; Millward Brown), amb un valor de
marca de més de 43.033 Milions $.

Arreu del mon, 1 de cada 4 teléfons esta connectat a una xarxa Xxx.

Amb aquesta preséncia es vol oferir a I'ajuntament de Barcelona un pont estratégic cap a
mercats globalitzats, no només per a la propia ciutat, siné per a tots el seu ecosistema de
proveidors que se’n derivin d’aquesta relacio.

Xxx té a Catalunya 2,96 milions de clients, que representen una penetracié sobre una
poblacié de 7,54 milions de catalans del 39,26%, mentre que la penetracié a I'Estat espanyol, amb
17,74 milions de clients sobre una poblacié de 47,21 milions és del 37,57%.

Les telecomunicacions constitueixen un dels sectors estratégics per la generacié de creixement i
progrés, i en aquest sentit Xxx té a Catalunya més de 500 empleats directes i més de 2.500
indirectes, entre les dues linies de negoci:, Enterprise i Organismes publics i residencial. On el
96% dels treballadors tenen una contractacio indefinida.

0.3.2 Visio6 i estratégia

Xxx vol sumar tot el seu posicionament global per a que les TIC esdevinguin un dels eixos
principals de creacioé d’emprenedoria i riquesa en la ciutat i en el pais.

Es per aix0 que, de forma totalment alineada amb I'estratégia de I'ajuntament de Barcelona,
Xxx recolza I'estratégia MESSI:

e M de Mobhilitat: recolzament a tot alld que les TIC en mobilitat poden aportar a la seva
societat, i molt en particular com un recolzament absolut a la Mobile World Capital.

e E d’E-Administracio: procés d'obertura de dades com un primer pas per a tenir una
societat més implicada en el sector public, col-laboradora en el disseny, creacio i prestacié
de serveis publics. Es el primer pas cap a un Govern Obert (Open Government)

e S de Smart Cities: La connectivitat s’estén de les aplicacions M2M o NFC actuals fins a
“I'Internet de les coses”, on els objectes quotidians formen part de xarxes sense fils
interconnectades obrint la possibilitat a multiples millores a la gestié de processos.

e S de Sistemes d’Informacié: Aposta decidida per l'efecte BYOD (Bring Your Own
Device), o com el poder de la informatica personal resta en front de la informatica
corporativa

© Xxx Xxxx 00 Introducci6 proposta 8
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| d’Innovacio: L'extensié de la mobilitat com a palanca d’equilibri per a  aprofitar les
oportunitats que els canvis tecnologics ofereixen per transformar I'Administracio.

Director General

© Xxx Xxxx 00 Introducci6 proposta 9
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0.4 Proposta de valor de Xxx

0.4.1 La nostra proposta

Aquest document d’'oferta conté la descripcié de les capacitats de Xxx per I'execucié

dels serveis requerits per I’Ajuntament de Barcelona. Tant pel que fa a la descripci6 dels
serveis (apartat 1. Solucio técnica), com pel detall de la metodologia d’'implantacié (apartat 4. Pla
d'implantacid) i explotacié (apartat 2.Pla d’explotacié) que s'utilitzara, la planificacié de les
activitats, els recursos necessaris i la proposta econdmica associada.

Xxx entén la preocupacio de I’Ajuntament per ser capdavanter en innovacié i societat digital i
comparteix amb ell la necessitat d’estar sempre avancant en el sector de les TIC. Per aquesta rad
s’incorporen una serie de millores que s’ofereixen a I’Ajuntament de forma alineada amb aquest
objectiu de millora i innovacié continua.

En aquest sentit, de millora continua i qualitat del servei, Xxx fa una proposta molt agressiva
sobre els ANS proposats per I'’Ajuntament (apartat 4 del sobre B) que permetra seguir evolucionant
i millorant.

D’altra banda, en el present document també es presenta una planificacié de les activitats a dur a
terme per la migraci6 dels serveis (apartat 4.1.4 PERT implantacid) que s’adapten de forma
flexible a les necessitats, metes i objectius de I'’Ajuntament, i alhora també permeten canvis si aixi
fos necessari pel bon funcionament del projecte.

Agraim aquesta oportunitat de col laborar amb I'Ajuntament de Barcelona i confiem en que la
present proposta sera de la seva total satisfaccio.

0.4.2 Resposta explicita als criteris de valoracio

La seglent taula indica els capitols o apartats concrets que donen resposta a cada un dels criteris
de valoracié amb criteris de judici de valor indicats tant al Plec de Prescripcions Técniques, apartat
13.4.2., com al Plec de Clausules Administratives Particulars, apartat 9.4.2. de I'Ajuntament de
Barcelona.

Criteri de valoraci6 Apartat de
resposta
Soluci6 técnica proposada
Métode de calcul de I'excés de cabal 1.2
Solucié técnica proposada 0
Seguretat i redundancia del servei 0
Pla de contingéncia 4.2

© Xxx Xxxx 00 Introduccio 10
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Pla d’explotacio 2

Model de relacié i facturacio 2.1
Relacié amb I'Ajuntament
Gesti6é Comercial
Suport d’enginyeria
Gestid i manteniment 2.2
Manteniment dels serveis
Gestio6 d'inventari i documentacio del sistema
Gestio de canvis / reconfiguracions
Elaboracié d’informes
Informes de trafic i rendiment
Informes d’ANS
Informes d’explotacio
Plataforma de gesti6

Facturaci6 dels serveis 2.1.4
Pla de Qualitat 3
Pla d’implantaci6 4

Metodologia i implantacié 4.1

Metodologia de projectes i seguiment
Metodologia de proves

Tasques a realitzar

Termini d'implantacio

Equip de projecte i organitzacié

Pla de contingéncia 4.2

Taula 1 — Resposta explicita als criteris de valoracio

0.4.3 Millores/valoracio

Les millores proposades per Xxx respecte als requeriments minims expressats al Plec de
Prescripcions Técniques s'identifiquen al llarg d’aquest document amb el simbol m

© Xxx Xxxx 00 Introducci6 11
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1 Solucid tecnica

XXX presenta en aquesta apartat la soluci6 tecnica que

dona resposta als requeriments de I'’Ajuntament de Barcelona
pel que fa a la provisio dels serveis d'accés a internet
centralitzat

1.1 Introducci6

1.1.1 Acceptacié de requeriments

XXX, al donar resposta al procediment obert per a l'aprovisionament dels serveis de
telecomunicacions de I'Ajuntament de Barcelona (Lot 4), accepta de manera general les
condicions detallades al mateix, tant pel que es refereix al Plec de Prescripcions Técniques com al
Plec de Clausules Administratives.

1.1.2 Abast del servei

Xxx proposa un servei d’Internet centralitzat basat en tecnologies de fibra dptica d'tltima
generacio i segons els requeriments del plec. D'aquesta manera s’encaminara tot el transit de
navegacio de la xarxa corporativa de forma centralitzada i amb un soluci6 redundada i balancejada
en dos seus de I'’Ajuntament.

A més, Xxx es fara carrec del servei de gestié de la relacié entre I'Ajuntament i el RIPE. En
cas que l'Ajuntament ho sol liciti també es gestionara I'homologacié de I'Ajuntament com
Autonomous System.

1.2 Métode de calcul de I’'excés de cabal

Xxx planteja una soluci6 d’accés a Internet mitjancant fibra optica propia de Xxx
amb un accés d'interficie Gigabit Ethernet a cadascuna de les seus corporatives, seu IMI i seu Via
Faveéncia.

L’Ajuntament estima que el cabal necessari en I'actualitat sera de 200 Mbps per navegacio i que
pot arribar a 350 Mbps en la durada del contracte.

Segons aquestes mides, Xxx planteja un cabal de 200 Mbps ampliable fins a 350 Mbps a
ambdds seus per canalitzar el trafic amb balanceig de carrega, tenint en compte que la solucié
proposada esta preparada per la possibilitat d'arribar a excessos d’ample de banda del 20%
sobre I'ample de banda base.

D’aquesta manera, Xxx ofereix a I'Ajuntament una solucié robusta tecnoldgicament i
preparada per l'evolucié dels consums de I'Ajuntament en la durada del contracte suportant
esdeveniments especials amb excessos d’ample de banda sobre el prefixat. Aixi, es tindra un
servei d’Accés a Internet centralitzat fiable i preparat per qualsevol necessitat de I'’Ajuntament.
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Per altre banda, el métode de calcul utilitzat per I'excés d’ample de banda es facturara amb
percentil 95 i els excessos d’ample de banda es facturaran sense cost per I’Ajuntament.

1.3 Solucio técnica proposada

Xxx planteja com soluci6 técnica un servei d'Internet centralitzat per 'encaminament del
transit de navegacio de la xarxa corporativa de I’Ajuntament fins Internet de forma centralitzada en
dues seus, seu IMIl i seu Via Favéncia.

El servei Internet  és la solucié de connectivitat amb Internet adaptada a les necessitats de
I’Ajuntament; accés a Internet centralitzant totes les connexions en una Unica sortida.

El servei d'accés a Internet es basa en la xarxa d'Ultima generacid de Xxx sobre
infraestructura de xarxa de fibra optica propia i amb la qualitat més alta: 24 hores al dia, 7 dies a la
setmana, 365 dies a I'any.

La xarxa IP de Xxx té interconnexions de transit nacional i internacional (acords de peering)
entre Xxx i la resta de proveidors d’Internet, i aixd garanteix una connectivitat de qualitat per
a continguts tant nacionals com internacionals.

Els elements basics del servei sén:

e Liniad’accés: entre el client i la xarxa IP de Xxx
e Encaminador d’accés: ubicat a la seu del client i on s’ha de connectar la linia d’accés

e Cabal Internet: garantit i permanent per al client

1.3.1 Soluci6 d’accés a Internet centralitzat

XXX proposa el servei d’'Internet centralitzat per les seus de I'IlMI i Via Favéncia de
I’Ajuntament que encaminaran el transit d’Internet de la Xarxa Corporativa, tenint en compte que
aguesta solucio esta preparada per a la possible evolucié del cabal necessari de les seus.

L’'accés i la tecnologia plantejats sera el seguent:

e Seu IMI (Avinguda Diagonal 220) : Accés principal Gigabit Ethernet mitjancant fibra
optica propia de Xxx.

e Seu Via Favencia (Via Favéencia 41): Accés secundari Gigabit Ethernet mitjancant fibra
optica propia de Xxx.

Les seus estan connectades internament mitjancant fibra Optica propietat de I'Ajuntament.
D’aquesta manera les seus estan connectades a nivell 2 en extensié de LAN, de manera que
Ibgicament formen una mateixa seu.

Les tipologies plantejades son les segiients:

Tipologia Seu Numero de Seus

Seu Tipus Gigabit Ethernet 2

Taula 2 — Tipologia d'accessos
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Seus per tipologia

D’altre banda, Xxx planteja uns cabals inicials de 240 Mbps, absorbint d’aquesta manera ja
d’entrada el 20% de consum en excés sol.licitat al plec, i ampliable fins a 350 Mbps amb la
capacitat d’excés d'ample de banda del 20%, fins a 420 Mbps.

A més el servei d’accés es planteja amb una configuracié actiu-actiu per balancejar el trafic
entre les dues seus. Les especificacions per realitzar aquesta configuracié sén:

e S’aplicara una divisio del rang de direccions IPs publiques de I'Ajuntament.
e S’assignara cada subrang a una seu distinta.
e No s’ha d’aplicar NAT.

En el cas que I'’Ajuntament volgués aplicar politiques de NAT per I'accés a la xarxa corporativa, la
configuracié de les seus es faria en mode actiu-pasiu.

De qualsevol cas, Xxx i I’Ajuntament acordarien la millor politica d’accés pel servei de
I’Ajuntament.

De cara a una evoluci6 a IPv6, Xxx esta preparat per migrar la configuracio a la nova situacio
aplicant-se politiques de configuracio similars.
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D’acord a I'esquema de soluci6 dissenyada, la configuracio de les seus sera:

Seu TIpU? Velocqat Cabal Cabal. Router Backup Router
d’accés d'accés garantit backup
Seu Gigabit Ethernet igabi
2 Gigabit 4 150 Mbps 350 100%  Cisco ASR 1001 - -
(1G) — Seu IMI Ethernet Mbps
Seu Gigabit Ethernet o
. Gigabit 350 .
(1G) — Seu Via 1000 Mbps 100% Cisco ASR 1001 - -
Ethernet Mbps

Favencia

Taula 3 — Taula d’accessos i equipament

1.3.1.1 Tipus d’accés

L'accés des de les dependéncies de I'Ajuntament fins a la xarxa IP de Xxx es fara
desplegant la infraestructura necessaria, tenint en compte accessos principals amb la solucié
tecnoldgica que més s'adequii a les necessitats de I’Ajuntament:

e Gigabit Ethernet

| fent servir la infraestructura més avancada:
e Fibra optica

inet directe

Servei de connexié permanent per connectar la xarxa de I'Ajuntament a Internet les 24 hores
del dia amb amplada de banda garantida fins al 100%.

e Accés dedicat d'alta capacitat
e Orientat a empreses grans
e LAN formant part d'Internet

e Accés a Internet centralitzat de totes les seus del client

1.3.1.2 Equipament

XXX proposa a l'Ajuntament equipament que compleix TOTS els requeriments
sol-licitats en el plec i que es I’evolucio natural dels equips actuals Cisco 7204 que estan
operatius a l'actualitat:

e Amb aquesta proposta d’equipament es manté les especificacions del 7204 i s’amplien
amb el nou equip.

e Es proporcionen el numero de ports optics (2) i RJ45 (3) demanats.

e L’equip suporta els protocols d’enrutament (BGP,OSPF,...) demanats i les VLANS (fins
a 4000).

Aixi I'equipament modular plantejat es el Cisco ASR1001 per ambdéds seus amb les segtients
caracteristiques d'equipament;
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Router Accés Gigabit Ethernet

ASR1001 Cisco ASR1001 System Crypto 4 built-in GE Dual P/S
SPA-2X1GE-V2 Cisco 2-Port Gigabit Ethernet Shared Port Adapter
GLC-LH-SMD 1000BASE-LX/LH SFP transceiver module MMF/SMF 1310nm DOM

ASR1000-SPA SPA for ASR1000; No Physical Part; For Tracking Only

ASR1001-PWR-AC Cisco ASR1001 AC Power Supply

CAB-ACE-RA Power Cord Europe Right Angle

SASR1001U-37S Cisco ASR 1001 I0S XE UNIVERSAL - NO ENCRYPTION
SLASR1-AIS Cisco ASR 1000 Advanced IP Services License
SFP-GE-T 1000BASE-T SFP (NEBS 3 ESD)

M-ASR1K-1001-4GB Cisco ASR1001 4GB DRAM

Taula 4 —Equipament modular plantejat

1.3.1.3 Encaminament IP public

En cas que I'Ajuntament ho sol liciti, es permet assignar un rang d'adreces IP publiques
propietat de Xxx, sempre que ho justifiqui adequadament, i que n’especifiqui
detalladament I'Gs actual i la seva previsio d’evolucio futura. En qualsevol cas, en finalitzar el
contracte, les adreces IP continuaran sent propietat de Xxx.

Les adreces IP publiques es lliuraran en blocs de 8, 16, 32, 64, 128 adreces i classes C.

1.3.1.4 Peering

Xxx té acords de peering amb diferents operadors  nacionals iinternacionals per tal
d’intercanviar transit entre usuaris de cadascuna de les xarxes.

A continuacid s’exposen els operadors/ISP amb els quals Xxx té acords de peering

directe en el punt Espanix:

Nom AS Nom AS
ACENS 16371 RRRR 6739
ADAMO 35699 FFFFF 12479
AKAMAI 20940 PANTHER EXPRESS 36408
ARSYS 20718 PRODUBAN 2134
ATT 2686 REDIRIS 766
BT2 5400 RETEVISION 16338
XXX 8220 SARENET 3262
COMVIVE 39020 SERVICOM 9165
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Nom AS Nom AS
EASYNET 4589 TERRAMARK 23148
EUSKALTEL 12338 TSYSTEMS 30892
FUJITSU 3324 ESPANIX 6895
GENETSIS 16168 GGGGG 8903
GRN 20815 YACOM 20838
HISPAWEB 45037 GLOBAL ONE 6853
IBERCOM 15915 VERIO-EUROPE 2914
INIT7 13030 VELOXIA 28842
7277777 12715 ROOT-SERVER 25572
LEASEWEB 16265 INTELIDEAS 12359
NFSI 25137 AIRENETWORK 29119
OHV 16276

Taula 5 — Peering

1.3.2 Gestié amb el RIPE

Xxx es fara carrec de totes les gestions necessaries per la relacio entre I'’Ajuntament i el
RIPE que inclou:

¢ Manteniment actualitzat de base de dades.
e Realitzacio de operacions administratives de manteniment.

D’altre banda, Xxx realitzara les gestions necessaries per 'homologaci6 de I'Ajuntament
com a Autonomous System, sota sol licitud de I’Ajuntament en cas de ser requerit.

1.4 Seguretat i redundancia del servei

Xxx planteja un accés de fibra optica propia amb interficie Gigabit Ethernet d'un 1GBps
d’'accés a cadascuna de les seus de sortida per Internet centralitzat de I'’Ajuntament, seu IMI i
seu Via Favencia.
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Es planteja una configuracié de balanceig del trafic entre els dos centres mitjancant una
configuracio actiu-actiu en ambdés centres.

1.4.1 Xarxa d’accés a Internet de Xxx

Xxx compta amb multitud de clients tant empresarials com particulars que requereixen
tota mena de serveis d'accés a Internet. Per satisfer aquesta demanda Xxx ha desplegat
una arquitectura d'accés a Internet les caracteristiques fonamentals son:

Robustesa

Alta disponibilitat

Assegurament del servei

Escalabilitat

Maxima velocitat

Minima laténcia de les comunicacions
Diferenciacié entre transit nacional i internacional
Preséncia en punts neutres nacionals

Seguretat

Proteccié davant d'atacs (arquitectura propia de mitigacio d'atacs de denegacio de

servei)

A continuacié es presenta un diagrama genéric de l'arquitectura en questio:

Espanix
20 Ghps
-~ g -“\-\-.H",_ -
Alcobendas @
60 Ghps
e TFHetwork
i \'.
AF. ) |
Level 3 | -._Interoute
' Internet
S IFMetwark

Figura 2 — Peering a Internet de Xxx

Tal com es pot observar, Xxx concentra tot el trafic d'Internet provinent dels seus clients
en els seus dos centres de commutacié de trafic d'Alcobendas i Atocha.
Es pot distingir entre 3 tipus de transit d'Internet:
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Transit entre clients Xxx: tot el transit roman a la Xarxa de Xxx

Transit entre clients Xxx i Internet nacional: el trafic es cursa a través de
la Interconnexio entre la Xarxa de Xxx i el punt neutre de peering ESPANIX.
En aquest punt Xxx compta amb un accés redundant de 40 + 40 Gbps.

Xxx té establerts acords de peering directe amb 34 operadors, amb els quals
intercanvia 26 Gbps de transit.

Amb aquesta infraestructura es garanteix que practicament la totalitat del trafic
d'Internet nacional no és dirigit a xarxes internacionals.

Transit entre clients Xxx i Internet internacional: En aquest cas el transit
és enviat cap a la Interconnexio6 entre la Xarxa de Xxx i els 2 proveidors
d'accés a Internet (ISP) internacionals de Xxx:

e Level 3: ISP internacional Tier-1 amb qué Xxx té una capacitat
contractada de 110 Gbps.

e Interoute: ISP internacional Tier-2 amb qué Xxx té una capacitat
contractada de 110 Gbps.

D'altra banda, en tractar Xxx d'un operador de telecomunicacions a nivell global, ofereix
una série d'avantatges afegits:

Preséncia, ja sigui en forma directa o indirecta en tots els continents (gran part
d'Europa, Africa, Asia, América del Nord i Oceania)

Preséncia en els principals punts neutres europeus: ECIX (Disseldorf), AMSIX
(Amsterdam), LINX (Londres), MIX (Mila)

Futura presencia en punts neutres d'EUA

1.4.2 Sistemes de redundancia d’accés

Xxx planteja un sistema de redundancia d’accés amb dues possibilitats:

Configuracié actiu-actiu de balanceig de trafic entre les seus: aquesta es la
configuracié plantejada per I'Ajuntament, dividint el rang d'IPs publiques en dos
subrangs cadascun per una seu. El sistema de redundancia es realitzara mitjancant el
backup creuat dels subrangs d’IPs. Si un subrang no pot ser accessible per I'accés a
una seu automaticament s’encaminara per l'altre seu i aixi a l'inrevés.

En cas que no fossi possible aquesta configuracié o per algun tipus de contingéncia
especial, es planteja com solucié addicional:

Configuracié actiu-pasiu: aquesta configuracio fa que la seu de I'lMI com principal
rebi tot el trafic de navegacio i en cas de caiguda es reencamina per la seu de Via
Favencia.

1.5 Infraestructura de Xarxa de Xxx

La infraestructura de Xarxa de Xxx disposa dels mitjans necessaris per proporcionar
serveis de veu mobil i fixa, missatgeria i serveis de dades amb els millors nivells de qualitat als
nostres clients.
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Cada client s'uneix a la Xarxa a través d'una Xarxa d'Accés que el connecta a la
Xarxa Core, encarregada de gestionar I'establiment i routing de les trucades, transferéncia de
missatges o connexions de dades (segons el servei contractat).

A continuacio es mostra, de manera esquematica, la connexié entre les diferents Xarxes
gue participen als servei que s'ofereix al client:

Xarxes d'acces | transmissid Xarxa Core Altres xarxes

| =
Al ser una companyia Los nosties xardes & accds proporcionan ols mitjamns, Responsable d amisgar Las nostios xalies o8
i@ codnuric ac kons pds quals als nostres clients es connecien a Icontrolar la connaxké ConmECTEn @ una gran
totale, aks nostroes Proporclonem accés mabil a través de duls chents aks nosties waristal de saroes
climnts poden utilitzar carkes 4 estacions base | accesson fixes a través de sorvols do veu | dades BT P T tne
una amplia varketat de linkes DSL, de fibwa optica, radicenllagos, linies als noatres cliants
-I‘IHPCI'QI‘HH\- o alquilades, sic. ansolr clsnts d"allres
.1|:|'m:|1.r als I'k'HIrﬂ.'l Agquesies xarses d'ac -l’.1:ra &8 connecien s la narca corne = = opsiadon pss una
productas | servels da o través d'una zara de ransmissld amplia wariotat de
dacces Traraport enie bt varoes noryels

Huch de sson P
Aarxa Puitdica de Veu
Fix and Mobile Brosdband Commutada
5 p—r— | | Ears @ o COMImERE O e
Cigis | L] i - . PRQUSES Que PIOEOIon e
s | [

desdei cap ks chants amb daden
dnpouiug mabl
o — inhassbiscars de | Veucommutads |
! | BRI a8 SOnn et Pragporeasns s da vu
. : s mrves dacoen amb
Cohfgned S TaedE g I LIRS T
DSL. Sben optica | inkes : [ Ry T

abgslades o sk Capacitst propocions sn conlrol svanget

el parenin batats on IP (ol

T
£

[ ]
Figura 3 = Infraestructura de xarxa
Les principals caracteristiques de la Xarxa son:
Escalabilitat i flexibilitat
Cada node de la Xarxa esla dissenyat per suportar el creixement esperat als

proxims anys sense necessitat de modificar 'arquitectura de base. El disseny de xarxa permet
l'escalabilitat de cada node de manera que és possible afegir nous equips o noves targetes
per augmentar la capacitat de transmissio i la capacitat de suportar més transit | usuaris de
forma senzilla i transparent sense impacte al servei.

Estabilitat i rapida convergéncia davant fallades

Els equips de xarxa aixi com les versions d'aquests de tota la xarxa de s'han triat
tenint en compte l'estabilitat com a factor determinant. Tots els equips han estat seleccionats
tenint en compte la seva amplia implantacié en el mercat | 'han sotmés a una rigoras test de

La xarxa és una xarxa segura i s'ha dissenyat tenint en compte mecanismes pel
control d'accés, gestid de contrasenyes, prevencio d'atacs de denegacié de servei, prevencid
de situacions d'esgolament de recursos, elc. Aixi mateix hi ha plans de segurelatl per donar

e
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resposta davant d'esdeveniments de violaci6 de les politiqgues de seguretat i també
procediments de restauracio i revisio.

Gestio

La xarxa de Xxx és a més una xarxa facilment gestionable per part dels grups d'operacio i
manteniment. Disposa de dos xarxes de gesti6 fora de banda independents: la xarxa de gestio
corporativa que és la xarxa de gestio principal i la xarxa de gestié 3G que actua com a xarxa de
gestid de seguretat. A través de les plataformes de gestié es mesuren parametres de qualitat
de servei i de disponibilitat de la xarxa. Permeten a més la deteccié de possibles errors de
forma proactiva i la seva soluci6 abans que resulti afectat el servei.

1.5.1 Xarxes d’accés i transmissio

La Xarxa de Transmissié d'Accés és I'encarregada de recollir el transit dels clients i usuaris dels
diferents serveis de veu i dades (tant fix com mobil), alla on hagi estat generat, transportar cap
al Core de xarxa, i finalment lliurar-lo a els nodes desti final del servei (BSC / RNC / BRAS /
GW VolP, etc).

Compreén els mitjans de transmissié (espectre, fibra, parell de coure) i tecnologies (Radio
Enllacos, xDSL, SDH, DWDM, Ethernet, IP / MPLS) que realitzen la funcié de transport del
transit.

La necessitat de majors ample de banda, la convergencia de serveis i la propia transicié des de
les tecnologies tradicionals de commutacié de circuits com TDM, SDH i ATM, cap a aquelles
basades en commutacio de paquets IP i Ethernet, ha portat a una evolucié de la xarxa d'Accés
de Xxx cap a equips amb capacitats IP / MPLS (Multi Protocol Label Switching).

Xxx compta en |'actualitat amb un ampli desplegament de nodes IP / MPLS a la seva

Xarxa d'Accés, component una xarxa de més de 1200 equips, capacos d'emular tot tipus de
serveis de L1 (Level 1) (EL/TDM), L2 (ATM, Ethernet E-Line i E-LAN) i L3 (VPN s IP) sobre una
Unica infraestructura. Tot aix0 fa possible la definicio i gestio de Classes de Servei, amb
politiques de QoS diferenciades per a cada tipus de transit, aixi com l'aplicacio de mecanismes
de proteccio de camins i enginyeria de transit.

Pel que fa a l'arquitectura, la xarxa de transmissio d'accés es construeix sobre una estructura
jerarquica dividida en dues parts: Darrera Milla i backhaul IP.

1.5.1.1 Darrera Milla

La xarxa d'Ultima Milla aporta la capil-laritat necessaria per arribar als punts finals
origen/destinacio del trafic (estacions base, empreses, residencial).

Els mitjans de transmissid utilitzats habitualment en aquesta part sén els segiients:

e Radioenllacos (RE) PDH propis, utilitzant les bandes de 15, 23, 26, 28 i 38 GHz, i
capacitats de 2x2 E1ls fins 75x2 Els (ITU-T G.703 i G.704). Els RE es poden instal-lar
1 +0, sense proteccié o amb proteccid i 1 +1 en funcié de la disponibilitat que es vulgui
garantir

e Linies ADSL2 (6, 12 i 20 Mb) i SHDSL.bis (8 i 16 Mb), sobre parells de coure
desagregades, amb DSLAM propis ubicats en Centrals de Telefonica (OBA), o
mitjancant I's d'Accés Indirecte en aquelles centrals sense preséncia de Xxx 0
no obertes a l'oferta OBA de Telefonica
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e Linies llogades, en casos molt especifics on no hi ha una altra possibilitat de
transmissid per mitjans propis, o bé com a linies de backup, mitjangant acords amb
proveidors de transport amb capacitats que van des dels nx64
Kbps finsa 1 Gb

La creixent demanda de major ample de banda per usuari per als serveis de dades, fa que les
anteriors tecnologies d'Ultima milla estiguin sent complementades o substituides en l'actualitat
amb altres que permeten més capacitat. Entre elles cal destacar:

¢ Radioenllacos (RE) Ethernet: Evolucié natural dels RE PDH descrits anteriorment.
Permeten una millor gestié del transit Ethernet, suportant noves funcionalitats per
optimitzar la transmissio en aire (fins a 8 etapes de modulacié sense tall de servei) i
agregacio Ethernet / IP (gestio transit Ethernet/L2 i IP/L3, QoS i prioritzaci6 de trafico
per aconseguir la major eficiéncia en aire). Amb aquests equips s'aconsegueix un
augment de la capacitat fins a un 400%, passant de capacitats en aire 4x2, 8x2, a
capacitats de 20 Mbps, 50 Mbps, 100 Mbps etc. També en aquest cas, els RE es
poden instal-lar 1 +0 0 amb proteccidé 1 +1 en funcié de la disponibilitat que es vulgui
garantir

e Fibra optica: Mitjancant la tirada de parells de fibres fins a lI'emplagament, bé de
manera directa o mitjancant configuracions punt-multipunt amb tecnologia GPON
(Gigabit Pasive Optical Network). Especialment indicat per a trafic pur Ethernet (10/100
Mbps, 1 Gbps)

Dins de la xarxa d'Ultima Milla podem distingir entre la  Xarxa d'Accés Mobil i la Xarxa
d'Accés Fix.

1.5.1.1.1 Xarxa d'accés Mobil

La Xarxa d'Accés Mobil proporciona els serveis de veu i dades amb tecnologia mobil. Esta
formada per estacions base de la xarxa 2G (segona generacié) i nodes B de la xarxa 3G
(tercera generacio), a més dels controladors d'aquests elements. Ambdds sistemes son els
gue proporcionen la cobertura radio a nivell nacional.

Aquesta xarxa, recull el trafic generat pels clients amb serveis de dades o veu i mitjancant
tecnologia mobil, alla on hagi estat generat; el transporta cap a la xarxa de backhaul IP i el core
de la xarxa, i finalment I'entrega als nodes destinacié final del servei.
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Figura 4 — Xana d'accés mabil

Les dues xarxes, 2G i 3G d'accés radio treballen amb els dos rangs de frequéncia definits
actualment a Europa: 900MHz i 1.800MHz per 2G, i 2100 MHz per 3G/HSPA/HSPA +. A més
estan solapades donant un primer grau de redundancia davant problemes que puguin afectar
els elements radio.

esta millorant la seva cobertura 3G gracies a la introduccié de tecnologia UMTS 900
i la concessio, el passat juny per part de l'adminisiracio, de llicéncies per
lexplotacid del servei de dades a les freqiéncies de B00 MHz. Els senyals transmeses en
aquesta fregliéncia pateixen molta menys atenuacid que a la banda dels 2000MHz el gue
permet major cobertura de dades, especialment en entorns rurals, i millor experiéncia d'usuari
dins dels edificis. S'aniran activant noves pablacions rurals durant els propers 6 mesos, fins a
arribar a 3.100 municipis.

A més, es troba immers en el desplegament de tecnologies com Dual Carrier | LTE
que permeten conneclar-se a velocitats molt mes grans. Aixi, Dual Carrier permet connectar-se
a través d'un modem a velocitats de fins 42Mbps tedrics de descarrega (30Mbps reals) i 5,76
Mbps de pujada, velocitats superiors al ADSL convencional. LTE o 4G (Long Term Evolution)
permet navegar a velocitats de fins a 150Mbps de descarrega i 50Mbps d'enviamentl.

ha anunciat el desplegament de la tecnologia LTE amb la posada en marxa
dels primers projectes pilot a l'entorn real a tres ciutals espanyoles. Madrid, Barcelona i
Malaga. Aquests primers projectes pilot de LTE permetran oferir serveis de dades a 30 clients
empresarials.

Concretament, disposa d'una xarxa pilot de LTE a Barcelona, amb 20 nodes
desplegats. Aquesta xarxa d'alta capacitat, opera actualment en la banda de freqléncia de
2600MHz i en el futur, també en la banda de frequéncia de 800MHz.

1.5.1.1.2 Xarxa d'Accés Fix

Dins d'aguesta xarxa podem distingir dues xarxes, la Xarxa d'Acces ADSL Directe, i la xarxa
d'accés ADSL indirecte.
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Xarxa d’Accés ADSL Directe

La Xarxa d'Accés DSL és la xarxa d'accés que fa servir tecnologia d'accés desagregat al bucle
d'abonat (ULL-unbundling local loop). Mitjancant aquesta tecnologia, Xxx disposa
d'equipament DSLAM a les centrals locals del operador incumbent i, des d'aguest moment,
passa a gestionar el servei totalment extrem a extrem, garantint la qualitat d'aquest, i permetent
oferir diferents modalitats de servei.

A I'Accés Directe xDSL de Xxx, s'ha implantat una técnica anomenada Fast-Path, que
permet reduir els retards en I'accés que ocorren amb les tecniques d'entrellacat convencionals.

ety

B 70 = Cobertura

50% = Coberura = 70%
40% = Coberura < 50%
14% = Coberura = 40%
0% = Cobertura

O Mdmero Centrales ULL

Figura 5 — Xarxa d’accés ADSL directe

Xarxa d’Accés ADSL Indirecte

Per disposar de cobertura d'ADSL a nivell nacional, Xxx es recolza addicionalment en els
serveis regulats d'accés ADSL indirecte. Xxx disposa a dia d'avui de dues alternatives per
l'accés ADSL indirecte: nacional i regional.
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Figura & - Xarxa d'accés ADSL indirecte

Tenim 2 PAI Nacional, a Madrid:

« PAl BE (serveis ADSL amb 0% o 10% garantia): doble equip redundat amb
capacilat conjunta de 2x10G.

PAl OR (Premium 50% garantia): doble equip redundat amb capacitat conjunta de
211G,

PAls Regionals: VF 1& obertes 43 de les 50 provincies, inclosa Barcelona. La capacitat del PAI

de Barcelona és de 1G.

1.5.1.2 Backhaul IP

Anomenada també Xarxa d'Agregacio, recull el transit dels enllagos d'Gitima milla de clients
(provinent de les diferents xarxes d'accés), i el transporta agregat cap al core de xarxa.

La xarxa de backhaul IP és la capa d'acces i transmissio a que es connecten els diferents
tipus d'usuaris de la xarxa de Vodafone, i la xarxa CPN de core IP és la capa que
proporciona l'accés a Internet a cadascun dels nodes aixi com la interconnexié entre els
mateixos i amb la resta de xarxes de serveis (Fix Broadband, Mobile Broadband, IMS, etc.).

La xarxa de backhaul IP esta formada per punts de concentracio (POC o AMB) estructurats
segons el seu nivell d'agregacio del transit, el qual va creixent a mesura que s'acosta al core de
xarxa.

+ POC1 o AMB1: Centres en qué la destinacio final del transit sén equips de core (RNC /
BSC / BRAS). A nivell de fransmissio, estan units per anells de fibra de 10 Gb
(ampliables anx 10Gb) protegits amb camins redundants

+ POC2 o CON2: Concentradors intermedis que agreguen transit fins als POC1. També
tenen doble sortida de fibra sobre equipament DWDM

» POC3 o con3: Punt més pelit de concentracid de la xarxa de backhaul
Fonamentalment es tracla d'emplagamenits concentradors de radioenllagos de diferent
capacitat. La tendéncia actual és arribar amb fibra a molts d'aquests emplagaments per
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dotar-los de més capacitat de sortida i agregacio de trafic. També compten amb equips
de la xarxa IP / MPLS capagos de transport de transit TDM, ATM i Ethernet / IP

XXX disposa de punts concentradors en totes les capitals de provincia i poblacions
importants, de manera que es garanteix la preséncia a tot el territori. Agquests punts
concentradors sén robustos a nivell d'infraestructura per garantir la continuitat del servei. Es
doten de backups de bateries, dobles accessos de fibra oOptica (FO), equips de forca
redundants i reben un manteniment intensiu.

A nivell topoldgic, aquests punts estan connectats entre si formant topologies en anells fisics
protegits amb camins redundants. Les capacitats sén intermedies i altes, i van del STM-1 al
STM-64. A més, per assegurar |'escalabilitat futura s'equipen addicionalment els anells de més
capacitat amb DWDM.

En els anells d'alta capacitat s'utilitzen proteccions SNCP que garanteixen la continuitat del
servei en cas de tall d'un dels costats de I'anell.

A nivell ldgic, aquest és un esquema extrem a extrem de com es connecta un node B (BTS
d'UMTS) a la xarxa de commutacia.

La topologia descrita anteriorment queda reflectida en el segiient esquema:

Red de BackhaulBackhaul IP

BIS
-
".'.-:".-. o NGPEE
IEE N\ x
T - Figir&#= Backhaul IP =
Lo, L W T ol

1.5.2 Xarxa Core

La Xarxa Core és el nucli de la xarxa de Xxx, que proporciona i controla l'accés dels
clients als serveis contractats, ja siguin serveis de veu o dades (fixos o en mobilitat).

Dins de la Xarxa Core, existeix una Xarxa de Transmissié Troncal que és la capa sobre la qual
se sustenten les altres xarxes, proporcionant capacitat de transmissié d'alta capacitat i amb els
mecanismes de proteccid i redundancia necessaris per garantir la disponibilitat de totes les
xarxes que se sustenten sobre ella.
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Sobre la Xarxa de Transmissio Troncal, es construeix la Xarxa Core IP, que és el nucli de la
xarxa IP, proporcionant la interconnexio entre les diferents xarxes de serveis IP. A més,
proporciona la interconnexié de les diferents xarxes de serveis cap a Internet i cap a la resta de
xarxes internacionals de Xxx.

Finalment, dins de la Xarxa Core es troben també les diferents xarxes de servei a les que es
lliura en dltima instancia el transit dels clients en funcié del servei que hagin contractat:

e Xarxa Fix Broadband: VolIP i dades fixes
e Xarxa Mobile Broadband: serveis de dades en mobilitat
e Xarxa de veu commutada: serveis de veu mitjangant commutacid de circuits

e Xarxa IMS: xarxa d'aplicacié per a serveis multimédia, especialment VolP i video sobre
P

A continuacio es descriu en detall cadascuna d'aquestes xarxes.

1.5.2.1 Xarxa Transmissio Troncal

La Xarxa de Transmissio Troncal és la xarxa que proporciona el suport fisic per ala
transmissié necessaria en la resta de xarxes de servei de que disposa Xxx.

La xarxa esta basada en troncals de fibra optica redundats d'alta capacitat, per on cursa el
transit. D'aquesta manera, garantim la seva proteccié davant de possibles talls i oferim un pla
de transport totalment redundat.

Xxx disposa de 130 punts de preséncia de transmissié troncal i 142 punts de preséncia
primaris de transmissié d'accés, el que proporciona una gran capil-laritat per accedir a diferents
punts de la geografia nacional.

Tots els punts de preséncia esmentats disposen d'accessos de fibra Optica, constituint una
xarxa de fibra de 7.450 Km de fibra fosca de llarga distancia llogada a ADIF i 1.250 Km de fibra
propia o llogada a altres proveidors com Iberdrola, Ufinet, etc. per a entorns metropolitans.

En la seglient figura es mostra el mapa de la xarxa de fibra Optica de Xxx :
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Figura 8 — Xarxa de transmissio troncal

Aquesta xarxa proporciona transport per a una capacitat equivalent en Us de més 190 milions
d'Mbps La xarxa esta formada per equips DWDM (per il-luminar la fibra) i equips SDH (per
multiplexar senyals).

La xarxa troncal DWDM és la xarxa que es connecta directament amb la fibra optica per donar
la capacitat a la resta de xarxes de Xxx. La seva topologia és la mateixa que la de la fibra
optica, diferenciant els punts d'inserci6 i extraccié de transit amb els de sol amplificacié de linia.

A Xxx disposem de diverses xarxes SDH per cobrir les necessitats dels nostres clients i
poder donar diversitat a la capa de transport SDH:

e Xarxa troncal mallada SHD de transmissio: és una xarxa doble mallada sobre DWDM.
Aquesta xarxa esta basada en una tecnologia de nova generacié que reemplaca la
tradicional tecnologia d'anells. L'arquitectura d'agquesta xarxa assegura una
disponibilitat del 100% en cas de fallada de node SDH o tall de transmissi6 i
proporciona 3 avantatges sobre la xarxa d'anells:

e Restauracioé automatica de circuits suportant més de 2 talls simultanis de
fibra

e Reduccié del risc de fallada en el procés de aprovisionat
e Facilitat de gestio

e Xarxa troncal anells SDH: aquesta xarxa cobreix tot els punts de fibra insercio i
extraccio de transit.

Per a un bon funcionament de totes les nostres xarxes la xarxa de Xxx disposa aixi
mateix d'una xarxa de sincronisme.
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1.5.2.2 Core IP

Es tracta del core de la xarxa IP, que proporciona interconnexié entre les diferents xarxes de
serveis IP: Fix Broadband, Mobile broadband, IMS, etc. A més, proporciona la interconnexié de
les diferents xarxes de serveis cap a Internet i cap a la resta de xarxes internacionals de

XXX.

1.5.2.2.1 IP BackBone — National Core

La xarxa de transport IP d'ambit nacional s'anomena IPBB-NC (IP backbone - National Core).
Es una xarxa IP / MPLS multiservei d'alta disponibilitat, que connecta els principals centres
de commutacié i dades de la xarxa de Xxx a Espanya. Tots els serveis que es descriuen

en els segiients apartats i que necessiten connectivitat entre aquests centres, com ara Mobile
Broadband, Fix Broadband i veu commutada, es transporten sobre aquesta xarxa.

Sobre ella també es defineixen les connexions cap a Internet i les principals interconnexions
amb altres xarxes: xarxa de transport internacional de Xxx, altres operadors, proveidors,
etc.

La xarxa connecta 29 emplacaments repartits per la geografia espanyola, a través d'una xarxa
jerarquica dividida en dos plans redundants. Cadascun dels plans esta construit sobre enllacos
en diversitat geografica, per aconseguir una robustesa maxima en els camins de transmissio
gue es mostren a la imatge a continuacio:
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Figura 9 — IP Backbone. National Core

Els equips que conformen la xarxa son de 3 tipus de nodes diferents:

¢ Nodes P: constitueixen el nucli de la xarxa IPBB-NC. Format per 6 nodes localitzats en
les principals ciutats espanyoles: Madrid (Alcobendas i Barajas), Barcelona (Sant Boi),
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Bilbao, Sevilla i Alacant, s'agreguen i commuten transit procedent de tots els
emplagaments

Nodes PEs: constitueixen els punts d'accés a la xarxa IPBB-NC i proporcionen
connectivitat a altres nodes de xarxa que necessiten serveis de transport. Ha accessos
a la xarxa IP en 29 localitzacions diferents

Nodes auxiliars: conjunt de nodes que realitzen tasques auxiliars de control i agregacio

Com xarxa complementaria a la topologia anteriorment descrita, hi ha links-exprés que
connecten els majors centres de dades amb els routers de connexid als proveidors d'Internet.
Aquests enllagos, d'alta capacitat i baixa laténcia, transporten les dades des de i cap a Internet.
A continuacio es detallen les capacitats que descriuen el servei:

Capacitats de transport: els enllagcos que proporciona la xarxa de transmissio al IPBB-
NC son d'alta capacitat, dimensionats per transportar la carrega de transit de cada
centre. Aixi, hem enllagos que oscil-len des 1Gbps fins 100Gbps, sent els de nx10Gbps
dels més frequients

Capacitats d'accés: els nodes PE permeten tot tipus de capacitats, des de les de molt
baixa capacitat fins a 10 Gbps, i encapsulacions

Qualitat de servei: atés que la xarxa és multiservei i transporta fluxos de transit amb
diferents requisits, és possible establir mecanismes de QoS per garantir el lliurament de
transit prioritari com la veu o la senyalitzacié davant d'altres. A més, els fluxos de dades
es troben optimitzats per aconseguir assolir la minima laténcia i jitter possible entre
centres

1.5.2.2.2 |P BackBone — International Core

A més de la xarxa de transport nacional, Xxx compta amb una xarxa de transport
internacional (IP backbone-International Core) que connecta els principals paisos europeus on
té preséncia. Al mapa adjunt s'aprecia la topologia fisica d'aquesta xarxa.
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Figura 10 — IP Backbone. international Core

Aquesta xarxa de transport internacional permet connectivitat IP entre els diferents punts de la
xarxa, tant per a trafic entre operadors i centres de dades internacionals Xxx, com a trafic

de clients que necessitin  connectivitat internacional. També permet tenir presenciaen  els
principals punts neutres d'intercanvi de transit d'Internet, DE-CIX, LINX, AMS-IX, etc.

En aquests moments, el IPBB-IC esta sent ampliat tant en capacitat com en abast, estenent-se
cap Europa de l'est.

1.5.2.3 Xarxa de Fix Broadband

La Xarxa de fix Broadband de Xxx és una xarxa IP / MPLS d'Ultima generacié amb
cobertura nacional de gran capacitat, altament redundant, escalable, estable i segura amb
punts de preséencia en totes les provincies d'Espanya.

Recull el transit de les xarxes d'accés i backhaul IP, i el concentra en equips d'Ultima
concentracié d'Ultima generacié del fabricant CISCO.

Un xarxa MPLS és una xarxa multiservei, basada en tecnologia IP i que és producte de
I'evolucio de les actuals xarxes IP. Una de les caracteristiques principals és que habilita la
possibilitat d'oferir serveis diferenciats en funcié de la qualitat de servei QoS demandat per
les aplicacions del client. Multi Protocol Label Switching MPLS és un métode d'enviament de
paquets a través de la xarxa fent servir la informacié continguda en les etiquetes que
s'afegeixen als paquets IP. El seu principal objectiu és crear xarxes flexibles i escalables que
es caracteritzen per oferir qualitat de servei (QoS) amb multiples classes de serveis (CoS).

A la seguent figura podem veure I'esquema de connectivitat d'un site tipic de la xarxa de
XXX:
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Figura 11 — Xarxa de fix Broadband

La xarxa de BHIP (backhaul IP) és la capa d'accés i transmissio a qué es connecten els
diferents tipus d'usuaris de la xarxa de Xxx i la xarxa CPN (Core Packet Network) és la

capa que proporciona l'accés a Internet a cada un dels nodes aixi com la interconnexio entre
els mateixos.

Cada site de la xarxa de Xxx esta completament redundat a nivell d'equipament i de
capacitat de transmissid no existint cap punt senzill de fallada en tota I'arquitectura. Cada site
més es connecta mitjancant almenys 6 enllagos 10G redundats a la capa d'BHIP i amb almenys
6 enllacos de 10G redundants a CPN.

Dins del site cada equip esta completament redundat tant a nivell de targetes (processadora i
targetes de ports) com a nivell de fonts d'alimentacié. D'altra banda, en tots els equips s'han
seguit les Best Practices recomanades pels diferents fabricants per millorar I'Alta Disponibilitat
dels mateixos.

A més de disposar d'un alt nivell de redundancia en cada node, el disseny de la xarxa de

Xxx Broadband permet que davant d'una caiguda catastrofica d'un node, la carrega

d'usuaris i trafic pot ser assumida per un altre node disposant per tant d'un nivell addicional de
redundancia inter-site.
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Els Centres de Commutacié de Xxx dotats d'aquesta topologia de Serveis Broadband,
estan distribuits geograficament, i configurats en parelles, de manera que un centre sempre té
capacitat excedent per assumir davant caiguda total d'un altre centre.

Mitjancant el seu servei implsVPN, Xxx interconnecta les diverses seus d'una empresa
sobre la seva propia xarxa IP-MPLS. Gracies a MPLS, es crea una xarxa independent per al
client dins de la propia xarxa de Xxx, aconseguint donar connectivitat a les empreses

d'una forma segura i fiable.

Les seves principals caracteristiques son:

e Alta velocitat amb cabals garantits

e Solucié fiable, redundant i d'alta disponibilitat

e Disseny i dimensionament a la mesura de les necessitats reals

e Implantaci6 d'una politica de seguretat que garanteixi la privacitat de les comunicacions
e Disseny que permet el creixement i la inclusio de noves seus i/ o serveis futurs

e Xarxes mallades amb connectivitat directa entre totes les seus o xarxes en estrella amb
dependéncia jerarquica d'una seu principal

e Cobertura internacional. El servei VPN amb MPLS pot ser contractat en qualsevol part
del mén utilitzant un accés de capacitat des de la destinacio fins al node més proper a
Espanya

¢ Possibilitat de proveir accés a la xarxa corporativa a usuaris desplacats

XXX ofereix als seus clients fins a 7 classes de servei diferenciades, gracies a la
possibilitat de simultaniejar el servei VPN MPLS juntament amb altres serveis, com sén Accés a
internet o Telefonia IP.

A la seglient figura podem veure la divisio de les classes del transit establerta en funcié de la
prioritat per a cadascuna d'elles.

VPH MPLS. CHn S VPN MPLS. Clase & Aplicaciones Tiempo Real: Vides, Voz, ...
VPl MPLS. Clase 4 VPN MPLS, Clase 4 Aglicacionas Priaritarias: Orache....

VP MPLS. Clase 3 VPN MPLS. Clase 3 Apiicacionas Estindar: SAP, ERF,,..
VPN MPLS. Clase 2 VPR MPLS. Clase 2 Acceso a lnternet Corporative

VPN MPLE. clall VPN MPLS. Clase 1 Acceso a Interrat Baja Pricridad

Acceso Internet |

Accaso lvtemet

Figura 12 — Classes a la xarxa MPLS

En funcié de la tecnologia d'accés seleccionada, cada delegacio tindra la possibilitat de distingir
el transit en funcié de les classes de servei necessaries, fins a un maxim de set (cinc classes
MPLS, a més del transit de Telefonia IP i Accés a internet).

1.5.3 Altres Xarxes

XXX disposa d'interconnexions publiques per trafic de veu i Internet, totes d'elles
redundades, amb els principals operadors nacionals i internacionals, per establir comunicacions
amb l'exterior.
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La interconnexi6 amb la resta d'operadors per als serveis de veu, la podem resumir als
seguents punts:

e Transit Nacional Fix Telefonica: hi ha un punt dinterconnexi6 a cada provincia,
redundat i protegit

e Transit Nacional Fix Altres Operadors

e Transit Mobil: punts d'interconnexié6 amb els diferents operadors mobils nacionals,
Movistar, Orange i Yoigo, aixi com molts operadors mobils virtuals

e Transit internacional: Hi ha una amplia redundancia amb els principals carriers
internacionals com, Belgacom, KPN i BT....

En relacid a l'arquitectura d'accés a Internet, Xxx ha desplegat una arquitectura de les
caracteristiqgues fonamentals sén: robustesa, alta disponibilitat, escalabilitat, maxima velocitat,
minima laténcia, diferenciacié entre transit nacional i internacional, preséncia en punts neutres
nacionals, seguretat i proteccié enfront d'atacs.

A més, al tractar-se Xxx d'un operador de telecomunicacions a nivell global, ofereix una
serie d'avantatges afegits:

e Preséncia, ja sigui en forma directa o indirecta en tots els continents

e Preséncia als principals punts neutres europeus: ECIX (Dusseldorf), AMSIX
(Amsterdam), LINX (Londres), MIX (Mila)

1.5.4 Descripci6 i Ubicacio de la Infraestructura de Xxx

A mode de resum s’'adjunta les volumetries associades a la inventari de xarxa a nivell
autonomic i particularitzat en I'area metropolitana de Barcelona

¢ L'inventari de xarxa a nivell autonomic conté un total de 2.230 emplagcaments amb
tecnologia 3G, i 1.549 2G. Per proporcionar millor servei, els emplagcaments poden
sectoritzar-se per incrementar I'eficiéncia dels recursos, de forma que es permetria
disposar de 5.518 cel-les 3G i 4.325 cel-les amb tecnologia 2G.

e A l'area metropolitana disposem d’un total de 658 emplagcaments repatrtits en les 37
poblacions que formen I'area metropolitana de Barcelona.

Aquestes cel-les es poden classificar com:

- Macros: El sistema radiant esta situat a una algada considerable, i que tenen un radi
de cobertura major o igual a 500 metres

- Micros: El sistema radiant esta ubicat a interior d’edificis 0 a poca al¢ada i el radi de
cobertura de la cel-la és aproximadament de 200-300 metres

Xxx disposa d’'un Centre de Control de Supervisié de Xarxa (SMC) que ofereix un
servei de 7x24 hores des del qual es supervisa constantment la disponibilitat i qualitat de tots i
cada un dels recursos de la xarxa

XXX disposa d'infraestructures ubicades a emplagcaments de la seva propietat, i a
infraestructures de tercers, amb els qui té subscrits acords marc que permeten la utilitzacio
compartida de les mateixes a llarg Termini.
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1.5.5 Topologia, tecnologia | dimensionament de la xarxa de

La xarxa que disposa
fonamentada en fibra optica d'Gltima generacid | presenta les caracteristiques i dimensionament
que es mostren a continuacio:

© Xxx XXXX

transport de dades a la ciutat de Barcelona

implantada a la ciutat de Barcelona i provincia esta

Arquitectura de Xarxa — Fibra Optica

Capacitat

Desplegament
Barcelona

Indicadors de
cobertira

Acords amb

proveidors

El resum de la xarxa és:

Cobertes 43 ciutats
Metres totals: 578.838m

Accas mitjangant xarxa de fibra optica de
Vodafone, amb interficis optica o aléctrica,

* Chreuits dedicats amb garantia del 100%.
» Amples de banda d'alta capacitat: 10 Mbpa-

10Ghbps.

+ 280 Km. de fibra optica propla desplegats (1,501

Km a tot Catalunyal.
Pla de desplegament d'infrasstructura de fibra
optica a través del DSLAM,

85% dals emplacament macro a Barcelona sstan
connectats mitfangant F.O.
100% de DSLAM: connectats amb F.O. propia

Fibra Fosca: 224, Clabsa, TMB, ADIF...

* Punts Neutres: Carrler House, CTTI, Toystems,

Forum, CCB, Novissim...

* Acords &'ICK privada: TFCA, Abertis, Colt, Ono...

1.388 emplagaments Macro

470 emplagaments amb F.O
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Figura 14 - Arquitectura de Xarxa de Fibra Optica al voliant de Barcelona

Els nodes d'accés a la xarxa de fixa de la provincia estan localitzats a les segiients adreces
amb capacitat SDH i IP.

NODE ADRECA CAPACITAT SDH CAPACITAT IP
B_CASTELLDEFELS_MSC  C/f Migquel Servet, 2 CASTELLDEFELS (08860) 5TM-B4 10GE
Parque de Comunicaciones de RENFE Estacion de
B_MANRESA_RENFE Manresa. Ctra. Abrera, SN (08240) SANT PAL, N*5THA-1 TROMCAL 10GE
MAMRESA

Poligono Pla den Coll. ¢/ La Rigolan 31,33,35,37

P MORTEALIA R MONTCADA | REIXAC (08110) AN M
Pol. Ind. Las Salinas - ¢/ Valencia, esquina ¢/ Osca SANT :

B_SANT_BOI_M5C 801 DE LLOBREGAT (08830) 5TM-64 10GE
Subestacion de FECSA. Ronda Francesc Camprodon 10-

B_WIC 12 (08500) VIC 5TM-16 5TM-1AMPLIABLE

Taula 6 - Nodes d'accés a Barcelona

1.5.6 Nombre de bucles d’abonats desagregats disponibles a la
ciutat de Barcelona

Es presenta |' informacié sobre el nimero de bucles d'abonats desagregats que estan
disponibles en ['actualitat a la ciutat de Barcelona per donar servei a tots el clients de Vodafone
en tot el termini municipal.

Centrals ULL (de bucle d'abonat desagregat) regulades per OBA
* 42 centrals a Barcelona, de les quals només 2B tenen sala OBA
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e D’aquestes 28 centrals OBA Xxx en té presencia a totes (100% de centrals
possibles)

e 100% de DSLAMs amb transmissio de Fibra Optica Propia
o Pla de desplegament d’infraestructura de fibra Optica a través del DSLAM

e Tecnologies xDSL (ADSL 2+, SHDSLbis), VDSL, EFM i Elen els DSLAM

HORTA
2 SARRIA GUIMAR DS
| BANT GERVASI

HOU BARRIS

Figura 15 — Ciutat de Barcelona per districtes

© Xxx XxXxx 01 Soluci6 tecnica 3



1.5.6.1 Llistat de centrals

Centrals ULL obertes

MIGA

810003
810006
810009
810012
810018
810026
810017
810008
810001
810002
810016
810022
810004
810027
810005
810010
810019
810024
810021
810025
810046
810014
810013
810007
810015
810032
810044
810053

CENTRALTELEFONICA

BARCELONA/CLOT
BARCELONA/SANT PAU
BARCELONA/PARAL.EL

BARCELONA/GRACIA
BARCELONA/MERCADERS
BARCELONA/TORRASY BAGES
BARCELONA/LLACUNA
BARCELONA/SAGRERA
BARCELONA/ARENES
BARCELONA/CATALUNYA
BARCELONA/LAIETANA
BARCELONA/LES CORTS
BARCELONA/TRAVESSERA
BARCELONA/VIA AUGUSTA
BARCELONA/LORETO
BARCELOMA/ROMA
BARCELONA/SARRIA
BARCELONA/CERDA
BARCELONA/PUJADES
BARCELONA/GUIPUSCOA
BARCELONA/92.V. OLIMPICA
BARCELONA/SANT ANDREU
BARCELONA/HORTA
BARCELONA/BONANOVA
BARCELONA-CARMEL
BARCELONA-HEBRON
BARCELONA-ESTEL
B-ZONA FRANCA

Centrals sense sala OBA

MIGA

0810059
0810108
0810099

0810104
0810055
210106
0810101
0810041

0810105
0810057
0810197

0810058
0810056
0810038

CENTRALTELEFONICA

BARCELONA/DIAGONALGLORIES
BARCELONA/DIAGONAL MAR
BARCELONA/ESPANA

BARCELONA/FRONT
MARITIM.FMO001

BARCELONA/ILLAD OR
BARCELONA/MAQUINISTA, LA
BARCELONA/MERCABARNA
BARCELONA/ODISEA 2000

BARCELONA/PARC LOGISTIC
ZONA FRANCA

BARCELONA/TORRE COLLSEROLA
BARCELONA/TORRE MONTIUIC
BARCELONA/TORRE SANT
NICOLAU
BARCELONA/TORRE SUECIA
BARCELONA/ZAL

Taula 7 — Taula de central amb ULL i sense ULL

A l'actualitat es tenen les seglients xifres sobre accessos xDSL i parells a la ciutat de Barcelona:

Clients amb servels xD5L actius | Cllents pendents d'activacid ' Total clients xDSL

47.751

4.146

51.897

Parelly Paralls Parells Totals
MultiDSL VDsL q

7.557

© XXX XXXX

58515 2201

15254

83.527

15.502

Taula 8 — Resum de serveis sobre ULL actuals
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2 Pla d’explotacio

Xxx inclou a la seva proposta un conjunt de serveis
associats a l'explotacio global dels serveis inclosos a la
present proposta. En aquest apartat es descriu el model
d’explotacio proposat i I'equip que el dura a terme.

2.1 Model de relaci6 i facturacio

2.1.1 Model de relacié amb I’Ajuntament

El model de relaci6 que proposa Xxx amb ['Ajuntament no només inclou tots els
requeriments inclosos a l'apartat 6.3 Direccié i Seguiment del servei sind que augmenta el

a nombre d’organs, funcions, periodicitat, informes i un pla d’escalat que es duran a terme
amb I'objectiu de millorar el control i la gestié del correcte compliment del contracte aixi com de les
accions que s’hagin de prendre.

El model de relacié proposat defineix els drgans de gestio i organitzacio entre L’Ajuntament i
Xxx detallant els segients nivells funcionals:

Responsable relacd

institucional Ajuntament
Direct - RBuni it . . . . s
(Director) Comite Estrategic den e Nivell institucional: format pel comite
Responsable de Vodafone A i
de les AAPP 3 Catalmya estratégic com a responsable de la
I relacio estrategica entre I'’Ajuntament i
Responsable de projecte XXX

de I'Ajuntament/ Comité
Director Reunions
v Comité Executiu mensuals i ial: it
Responsable comerdial del - {0 sota demanda) * Nivell _ComerCIaI' format pel comite
executiu com a responsable de la

projecte [servel de

Vodafone .,
‘ relacié contractual
Director de Projecte de
rAjuntament . o .
P S peunons @ Nivell Técnic: format pel comité de
iy Operatiu oy seguiment com aresponsable de la
Service Manager de : relacio tactica
Vodafone
I e Nivell Operatiu: format pel grup

Personal de I'Ajuntament Reunions segons d’'operacions com a responsables de
+ - s ’ . . .
Equip personalitzat de “‘-‘fmde la relacié més operativa del dia a dia
Vodatone (facturacio, incidéncies, canvis ...)

La descripcié de cadascuns dels comites és la segiient:

a Gestiona la relacid institucional entre I'Ajuntament i Xxx.
Les funcions del comite estratégic son:
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e Resolucié de conflictes que puguin sorgir de I'execucid del servei i que requereixin
decisions estrategiques

e Ratificacio de les recomanacions proposades de caracter estrategic.
Organitzacio:

e Integrants: Maxims responsables de I’Ajuntament i de Xxx

e Periodicitat: Sota demanda i com a minim un cop I'any

e Punts de 'agenda: Revisio de I'estat global del projecte

Supervisa la marxa global del projecte, impulsa la presa de
decisions de més alt nivell

Les funcions del comité executiu sén:

e Aprovacio dels canvis en I'ambit del servei i en els ANS que es proposin al comite de
seguiment.

o Definici6 i modificaci6 de les directrius i els principis de prestacid dels serveis
(pressupostos de costos anuals, incorporacié de nous serveis/productes, etc)

e Aprovacio6 dels canvis que comporten modificacié del contracte.
L'organitzacio:
e Integrants: Els maxims responsables del projectes o serveis tant de I’Ajuntament com de
Xxx. El responsable comercial del projecte de Xxx, I'executiu de vendes, seria

I'encarregat de reportar I'estat del projecte, avengos i desviacions i decisions a prendre al
més alt nivell.

e Periodicitat: mensual (o sota demanda de I'’Ajuntament)

e Punts de I'agenda: 1) Control global del projecte, 2) Control de I'evolucié temporal del
projecte, 3) Accions de comunicacid, 4) Decisions sobre les propostes presentades.

¢ Documentacio de suport: Informes de seguiment setmanals i mensuals, versions finals de
lliurables, presentacions a mida.

Dirigir i gestionar el projecte a nivell operatiu. Assegurar el
compliment del desenvolupament del projecte en cadascuna de les
arees funcionals, segons la planificacié definida i garantint els
maxims estandards de qualitat.

Les funcions del comité de seguiment son:
e Resolucié de conflictes tactics eventuals que puguin sorgir.

e Supervisio del compliment dels ANS

e Establiment dels mecanismes de control i supervisi6 per I'execucié del contracte
(avaluacié de riscos, identificacié de necessitats, prioritzacio de tasques, execucio de
plans de contingéncia, planificacioé de tasques previstes, etc)
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e Seguiment de la facturacio i de I'aplicacié de penalitzacions d’acord amb el contracte
e Elaboraci6 de propostes o recomanacions que s’hagin d’elevar al comité executiu.
e Realitzar els informes perioddics pel comité executiu.

L’organitzacio:

e Integrants: Directors de Projecte de I'’Ajuntament i altres membres de I'equip de treball
segons necessitats i el responsable de la Oficina Técnica d’explotacié de Xxx.

e Periodicitat: setmanal o quinzenal

o Punts d'agenda: Seguiment detallat de projecte. Tasques realitzades setmana precedent,
punts de bloqueig, principals riscos detectats, tasques previstes setmana segient, altres
punts sota demanda, segons necessitats concretes, revisio del estat dels temes pendents

¢ Documentacio de suport: Informes de seguiment setmanals, versions finals i esborranys
de lliurables, altra documentaci6 de treball.

L’equip de projecte és I'encarregat de I'operativa diaria del servei.

Pel que fa a les reunions de treball, aquestes s’organitzaran segons necessitats del projecte en
funcio de la fase en la que es trobi i les tasques a executar.

Les funcions basiques de I'equip de projecte soén:

e Realitzar el seguiment de I'operacio diaria del servei i la correcta gesti6 de les incidencies,
peticions i canvis

e Desenvolupar i mantenir els processos i procediments operatius

e Realitzar el seguiment dels ANS.

2.1.1.1 Reporting i lliurables

Xxx compta amb les eines per a realitzar el seguiment i monitoritzacié dels seus serveis i

oferir la informacio necessaria a I’Ajuntament per a la seva explotacié i control. Xxx, com a

part de la seva gesti6 del servei a I’Ajuntament, efectua una monitoritzacié continua dels principals
equips i serveis contractats per I’Ajuntament.

La informacié a facilitar a I'’Ajuntament i la periodicitat de la mateixa s’establira en la fase inicial de
la gesti6 del servei. Xxx dissenyara conjuntament amb I’Ajuntament el format dels informes,

les dades a incloure, els diferents destinataris, els canals de comunicacid i la periodicitat de
cadascun d’ells.

A més de la informaci6 periddica establida, I'Ajuntament podra sol-licitar canvis en els informes
establerts afegint nova informacié. Aquestes sol-licituds es canalitzaran sempre a través del
Gestor d’Atenci6 Personalitzada i sera aquest el responsable de facilitar la informacié o en el seu
defecte realitzar el seguiment fins que sigui entregada a I’Ajuntament..

Xxx disposa d’eines a disposicio de I'’Ajuntament per a poder accedir a informacié del servei
i realitzar les consultes que siguin necessaries. El tipus d’informes periodics que I'Ajuntament rebra
son:
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e Informes de facturacié

e Informes dincidéncies i

peticions

e Informes de trafic, carrega
de dades, consum d'ample
de banda, etc.

2.1.1.2 Plad’escalats

Summany

Values o |t update

. (far the dad
Cur: 2.07 kbitsizec

o 6.5 Mhilaieec

B 102015 kit

Hperage bits: oul ior e day)
Cur- 1081 Koitsisec
Jong: 9.5 keelarsec
. 4949 kb e

Last updated at Tue Aug 27 11:00:28 2000

Time RENg8s Dy
Wigaky
oSy
st

Dty graph

El procés d’escalat definit per Xxx esta dissenyat per agilitzar el procés de resolucié de
problemes que han exhaurit els temps de resposta pactats per ANS amb I'Ajuntament. Aquest pla

d’escalat contempla dos tipus d’escalacions:

e Pladescalat técnic: en referéncia a I'escalat d’incidencies, peticions técniques o
canvis que estan incomplint els temps acordats. Aquest escalat aplicara dins de les
arees més operatives de Xxx (USAC i Tecnologia)
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e Pladescalat de negoci: en referencia a I'escalat de peticions no apliquen a temes
tecnics o operacionals i davant d’incompliments els departaments implicats serien les
arees de negoci i unitat de negoci de Xxx (USAC i UNE).

Els temps d’'escalat, el pas d’'un nivell al seu superior, depén de 'ANS acordat amb I'’Ajuntament i
de la tipologia del servei; per tant els temps finals d’escalats s'acordaran conjuntament amb
I’Ajuntament en funcié de les necessitats del servei i de I'urgéncia del mateix.

El pla d’escalat técnic és el seglent:

Es el Service Manager que detecta quan s’esta produint algun incompliment amb els ANS i que ha
d’engegar el procés d'escalacié envers els responsables dels grups implicats.

Nivell d’escalat Responsable

Nivell O Técnic Responsable de la Explotacio (Fase
d’explotacio)
o be

Cap de Projecte (Fase d’implantacio)

Nivell 1 Responsable Servei Corporate
Nivell 2 Responsable Operacions Clients
Nivell 3 Responsable Unitat Servei al Client
Nivell 4 Conseller Delegat

Taula 9 — Pla d’escalat técnic

El pla d’escalat de negoci és el seguent:

Es I'executiu de vendes qui rep la comunicacio, per part del 1442 o directament de I'’Ajuntament,
de la petici6 d’escalat envers els responsables dels grups implicats.

Nivell d’escalat Responsable

Nivell O Assessor comercial

Nivell 1 Gerent de vendes d’AAPP Catalunya
Nivell 2 Director de Vendes Catatalunya
Nivell 3 Responsable Vendes Empreses
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Nivell 4 Responsable Unitat de Negoci empreses

Nivell 5 Conseller Delegat

Taula 10 — Pla d’escalat de negoci

Durant el procés d’escalat, Xxx informara periodicament a I'Ajuntament de les accions
preses i de I'estat del problema i un cop finalitzat s’enviara un informe detallat de les actuacions
preses i de la resolucié final realitzada.

2.1.2 Gestid comercial

El model organitzatiu defineix els organs de gestié i organitzacié entre I’Ajuntament i Xxx
durant tota la durada del contracte.

Xxx posara a disposicio de I'Ajuntament diferents equips de gestié durant tot el cicle de vida
del contracte i que tots ells tindran una part de gestié comercial dins de les seves funcions. Aquest
equips seran:

e Equip de gestid personalitzada: punt Unic de contacte per recepcio de peticions durant
tot el cicle de vida dels serveis objecte del contracte.

e Equip de gestié técnica del servei: es un servei personalitzat i especialitzat en la gestié
d’incidéncies técniques, d’Administracions Publiques, destinat a prestar-li la millor atencid i
assessorament en les seves comunicacions.

Dins d'aquest equip es trobara I'oficina técnica d’explotacié que estara formada per
I'equip de professionals dedicats a I'explotacié dels serveis de I’Ajuntament, juntament
amb els gestors d'atencié personalitzada (tal com es mostra a la figura segiient)

e Finestreta Unica. Els usuaris de I'’Ajuntament que no estiguin definits com a contactes
autoritzats poden contactar amb el Servei de Gesti6 d'Empreses per fer totes les
operacions i/o modificacions sobre la seva linia Xxx corporativa que no requereixin
I'aprovacié prévia del contacte autoritzat i que no impliquin cost per a I’Ajuntament.

De manera grafica es presenta a continuacio I'esquema segiient amb els perfils d'interlocucio i
funcions més rellevants del model organitzatiu:
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Esquema del Model Organitzatiu
Ajuntament de Barcelona

OFICINA TECNICA D'EXPLOTACIO

Figura 16 — Esquema model onganitzatiu
Els rols i funcions de l'oficina técnica d'explotacid aixi com [l'oficina técnica implantacid (no
representada a l'esquema anterior) s'explicaran en detall a la resposta a sobre B d'aquesta

maleixa proposta, com s'explicita en el model de proposta del plec de prescripcions técniques de
I'Ajuntament.

L'Equip de gestié personalitzada sera el que donard resposta a la gestié comercial que
requereix I'Ajuntament al plec de prescripcions técniques.

Les millores en el temps de resposta comercial i els temps d'aprovisionament dels serveis es
troben descrites a la taula d'/ANS que forma part de la resposta de al lot 2B (sobre B).

La informacid sobre les eines eines de gestid comercial s'expliquen a 'apartat 2.2.5 Plataforma de
gesiio.

2.1.2.1 Equip de gestio personalitzada

posa a disposicid de I'Ajuntament un Equip de Gestid Personalitzada que treballara de
manera coordinada per oferir-li I'atencié més eficient | eficag. Aquest equip esta format per tres
perfils professionals especialitzats, que asseguraran que el servei que s'ofereix a a I'Ajuntament
sigui de qualitat i cobreixi totes les seves necessitats:

« Assessor Comercial. Responsable en I'ambit comercial de la relacid contractual.

« Responsable Técnic de Projecte. Responsable de la relacié técnica i del seguiment de
projectes técnics.

 Gestor d'Atencio Personalitzada. Interlocutor principal per als tramits diaris

2.1.21.1 Assessor comercial

L'Assessor Comercial és el responsable de satisfer les necessitats | expectatives de |'Ajuntament
en I'ambit comercial, oferint-li informacié sobre els productes i serveis i oferint-li
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solucions, novetats i evolucions previstes de serveis segons necessitats i expectatives de
I’Ajuntament.

Xxx proposa com a interlocutor en I'ambit comercial:

Interlocutor Assessor comercial
Nom XXXXXXXXXX
Telefon XXXXXXXXXX

@ XXXXXXXX@xxx.com

Les funcions principals de I'assessor comercial sén:

Interlocucié principal entre I'Ajuntamet i Xxx per temes comercials. Es la
persona que garanteix que els serveis prestats coincideixen amb els serveis
contractats per I'’Ajuntament i amb responsabilitat global sobre els projectes i recursos
de Xxx.

Informacié i atencio de les sol-licituds referents a nous serveis, productes i informacio
global del servei ofert i evolucions previstes de serveis aixi com informacié sobre nous
serveis.

Gestionar qualsevol canvi que comporti modificacié del contracte o acord assolit.

Oferir solucions adaptades a les seves necessitats

Coneixent la criticitat dels serveis mobils a I’Ajuntament, Xxx proposa una atencié especial

per part de I'assessor comercial de I'’Ajuntament i per aquesta rad, durant la fase d'implantacio
I'assessor comercial estara un mati a la setmana a les dependéncies de I’Ajuntament per poder
recollir de primera ma els avencos del projecte i durant la fase d’explotacié del projecte un mati
cada quinze dies. Amb aquest punt Xxx déna resposta a la dedicaci6 in-situ de I'assessor
comercial que valora I’Ajuntament..

2.1.2.1.2 Responsable técnic de Projecte

El Responsable Tecnic de Projecte és un especialista assignat al projecte técnic que s'involucra
en la posada en marxa de tots els projectes des de la seva definicio fins a I'acceptacio del servei,
passant per la supervisié de tota la implantacid.

Xxx proposa com a interlocutor en I'ambit técnic:

Interlocutor Responsable técnic
Nom XXX XXXXXX
Telefon XXXXXXXXX
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@ XXXXXXX@xxx.com

Les funcions principals son:

Participacio en la definicio del projecte.

Seguiment i control de la implantacio tecnica i gestionar el suport a enginyeria

Assegurament de la qualitat.

Elaboracié de propostes tecniques i/o recomanacions de millora

2.1.2.1.3 Gestor d’atencié Personalitzada

El Gestor d'Atencio Personalitzada és l'interlocutor de referéncia a través del qual els contactes
de IA’juntament definits com a autoritzats poden gestionar de manera eficient i senzilla qualsevol
necessitat sobre els serveis contractats.

Es el contacte personal en el dia a dia i assegura el compliment dels nivells de servei en qualsevol
de les gestions realitzades.

Aquest perfil formara part de I'oficina técnica d’explotaci6 aixi que el detall de perfils, rols i
funcions, seguint els requeriments de I'Ajuntament, s’explicitaran a la resposta del plec al sobre
2B.

El gestor d'atenci6 personalitzada ofereix un servei exclusiu per a administracions que busca
I'excel-léncia en l'atencio al client basada en la personalitzacio i I'atenci6 integral.

Aguest servei esta disponible en horari comercial i és exclusiu per a contactes autoritzats.

Fora d'aquest horari i per als usuaris no autoritzats, les peticions i sol-licituds sén ateses pel Servei
de Gestio d'Empreses.

Procés d'autenticacié en la comunicacié amb el client

Per garantir la seguretat de les operacions relacionades amb I’Ajuntament i assegurar una gestio
eficient dels recursos i serveis oferts, s'acorda amb I'Ajuntament la politica d'autoritzacions
(accessos i privilegis) en la interlocucié amb Xxx.

A més a més, Xxx disposa d'un servei d'atencié personalitzat exclusiu per a clients amb
necessitats i caracteristiques especials, que ofereix certs serveis de valor afegit entre els quals hi
ha:

e Elaboracié d'informes personalitzats.
e Visites periodiques del seu Equip de Gestio Personalitzada.
e Pla de formacié recomanat per a administradors i usuaris.

e Jornades de portes obertes Xxx.

2.1.2.2 Procediment i canals de comunicacio

El procediment d'atencié comercial es dura a terme a través de la comunicacio personal amb els
diferents interlocutors comercial que s’han explicitat als apartats anteriors. Aquesta comunicacié es
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durd a terme a través dels diferents canals que posa a disposicid de I'Ajuntament
segons l'esquema seglent:

Canals de comunicacio

Canal Caracteristiques

+ Atencid comarcial en horari laborable als teléfons directe dels contaces
Atencio Telefonica * Atencid personalitzada - Gestor Personal / Service Manager en horari 24x7
al nimero que es defineix amb Ajuntament
» Trucades gratuites tant des de fix com des de mabil al 1442 en horan 24x 7
=)

Fax + Fax al nimero que es definird amb I'Ajuntament

« Atencid comercial en horari laborable a les adreces directes dels
contactes establrets

= Enviant un correu electrbnic a l'adreca genérica que es defineixi amb
I'Ajuntament

- mail

Figura 17 —Canals de comunicacid

El procediment detallat i les dades concretes (mails/ niOmeros, etc) dels canals de comunicacions
es decidiran conjuntament amb I'Ajuntament durant la fase d'implantacio dels serveis.

2.1.3 Suport d’enginyeria

El Suport Enginyeria, format per un Técnic Especialitzat, agrupa les funcions de gestié de la

implantacio dels serveis. Particularment:

«  Perfil técnic especialitzat

. Horari laboral dilluns divendres (suportat fora d'horari a través del
Service Manager)

» Gestié | seguiment de I'evolucid de la implantacié dels serveis
» (Gestié de problemes
= Viabilitat de projectes especials (no estandard)

» Generacid documentacid técnica especifica, interlocucid amb arees técniques, generacio
informes técnics, seguiment i resolucio de problemes

2.1.4 Facturacio dels serveis

Els sistemes permeten, sense cap tipus de problema, respondre a tots els requisits
de facturacié marcats per I'Ajuntament de Barcelona. En concret,

» (Generacio de factures per centre de cost
» Generacio factura informativa global i agrupada

» Facturacio amb un maxim detall (aquest s'explicita a continuacio

5
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o Possibilitat de generar factures concertades mensuals.

2.1.4.1 Procés de facturacio

El Procés de facturacié és un dels processos claus en la gestid del servei. Xxx centralitzara

totes les operacions relacionades amb la facturacié de I'Ajuntament a través de l'equip format per
I'oficina técnica d’explotacio, seguint les pautes i requeriments definits durant la fase de llancament
del projecte.

La gestio6 de la facturacié compren:

e Control i seguiment del procés de facturacié. Comprovacio que la facturacié compleix el
format, periode i estructura funcional recollits en la solucié final acceptada per
I’Ajuntament.

e Tractament i resolucio de les incidéncies de facturacié

e Resoluci6 de dubtes relacionats amb el procés i format de facturacio
e Suport a la gesti6 de servei si necessita informacié de facturacié

e Elaboracio d'informes sota demanda

e Suport en I'Gs de I'eina de consulta de facturacio

Xxx facilitara la informacié de facturacio en format electronic i en format paper.l aquesta
sera també accessible, en tot moment, via web a través del portal web a la zona “area de clients”.

Procediment de seguiment i revisio de facturacié

Per assegurar que les condicions economiques acordades en I'oferta quedin fidelment reflectides a
les factures, I'oficina técnica d’explotacié revisara els dubtes i discrepancies que puguin
sorgir directament amb els designats per I’Ajuntament aixi com en el marc del Comite de
Seguiment del projecte.

Aquest procediment compren:
e Previ al llancament de la factura:
- Revisio de les dades de la factura prévia a la seva inclusi6 al facturador
- Confrontacio de les dades de les factures amb les dades d'inventari

- Esmena de factures d’erronies, si s’escau.

e Resolucié d'incidéncies de facturacié

- Confrontacio de les dades de les factures amb I'equip de facturacié designat per
I'Ajuntament

- Esmena de la incidéncia i emissio de 'abonament, si s’escau.

e Elaboracié d’informes de facturacio

A banda d’aixo, I'Ajuntament sempre tindra a la seva disposici6 les eines necessaries per al
control de la seva facturacio:

e Consum en linia. Accés al consum de les seves linies telefoniques via web
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Control del consum. Establiment de llindars de despesa segons el nimero de minuts
consumits:

Llindar de consum en minuts de trucades a mobils interns de I'Ajuntament
Llindar de consum en minuts de trucades a altres mobils Xxx
Llindar de consum en minuts de trucades a fixos nacionals

Llindar de consum en minuts de trucades a mobils d’altres operadors nacionals

seguiment constant de les seves despeses:

Ultima Factura
Factures anteriors
Factura Electronica Legal
- Activacio / Validacio
Descarregues (completa i multiple .txt)
Gesti6 de Jerarquies
Informes
- Informes de facturacio:
- Despesa per grup
- Evoluci6 despesa per grup
- Resum Compte de facturacio
- Detalls de Facturacié Compte
- Evoluci6 Facturacié de Compte
- Detalls de Facturacio
- Resum Contracte Facturacio
- Evoluci6 Contracte Facturacio
- Detalls del Contracte
- Cost Total per pla de preus
- TopTen
- Informes personalitzats
- Informes Batch
Consum Dividit
Avisos
- SmS Factura
- Preferéencies de Notificacions
Gesti6 de pagaments

Dades de factura
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- Modificar dades bancaries

- Modificar dades de factura

- Modificar idioma de factura

- Configurar Agenda de contactes
e Sol-licitud de factures

- Factura de cortesia

- Duplicat de factura

2.1.4.2 Eina de facturacio

A l'apartat 2.2.6.2 Eines de Gesti6 de la Facturacio es troben detallades totes les funcionalitats de
I'eina de facturacio

2.1.4.3 Detall de la factura

La factura de Xxx esta dividida en seccions, cada secci6 agrupa conceptes del mateix
significat:

e Resum de conceptes facturats

e Avis de pagament

e Resum de consum

e Detall de quotes, tarifes planes, carrecs, etc.

Dins de cada seccié anomenem apartat a cadascuna de les agrupacions diferents que formen les

seccions de la factura. Per exemple, la secci6 “resum de conceptes facturats (primer full de la

factura) té els seglients conceptes:

e Consum

e Quotes, Tarifes Planes i carrecs
e Descomptes

e Ajust fins consum minim

e Abonaments

e Impostos

El seguent nivell de detall serien els conceptes facturablesl. Per exemple, a I'apartat de “consum”
trobariem:

e Trucades

e Missatges (SMS/MMS)
e Dades

e Serveis avancgats

e Total
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En definitiva, I'actual factura de Xxx
continuacio:

es compon de les seglients seccions, descrites a

Identificaci6 de Factura 2. Identificacié Client
Compte N° e Nom Empresa
Factura N° e Atencio de:
Data emissi6 e Adreca
Titular 3. Avis de Pagament
NIF/CIF e Forma de Pagament
lloc emissio e Compte Ingrés
Data inici periode facturacio e Referéncia
Data fi periode facturacio e Data de venciment
Resum de Conceptes Facturats 5. Resumen de consumo
Consum e Trucades

- Trucades - Categoria

- Missatges (SMS/MMS) - Tipus

- Dades - NO°trucades
- Serveis Avancats - Minuts
Quotes, Tarifes Planes i Carrecs - Import

Descomptes e Missatges (SMS/MMS)
Ajust fins consum minim - Categoria
Pendent de pagament - Tipus

Abonaments - N° Missatges
Impostos - Minuts

- Base Imposable - Import

- Tipus Impost e Dades

- Impost - Categoria

- Total - Tipus

© XXX XXXX

- N°Connexions
- Kbytes
- Import

Serveis avancats

- Categoria
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Carrecs

e Trucades, Missatges i dades

Categoria
Tipus
Nuamero de serveis

Import

e Total Trucades, Missatges i Dades

e Serveis Avancades

Categoria
Tipus
NuUmero de serveis

Import

e Total Serveis Avancats

10. Detalls de Conceptes Facturats

¢ Nivell de compte

Compte

Quota i tarifes planes
Descomptes

Ajust fins a consum minim

Import

e Total Nivell compte

¢ Nivell linia

© XXX XXXX

N° Teléfon

Pla de Preus

Quotes i tarifes planes
Descomptes

Ajust fins consum minim

11.

- Tipus
- N° Serveis

- Import

Resum de Descomptes
Nivell Linia
Nivell Compta

Total

Ajust fins Consum Minim
Nivell Linia
Nivell Compta

Total

Resum de carrecs facturats per gur

de trucada:

Detall de Quotes, Tarifes Planes i

carrecs
Nivell de compte
- Compte
- Quota i tarifes
- Import
Total Nivell compte
Nivell Linia
- NO°Teléfon

- Quotes, Tarifes

carrecs
- Import

Total Nivell Linia

Planes
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- Import

Total Nivell Linia

12. Detall de Descomptes

Nivell compte

- Compte

- Tipus

- Quantitat

- Percentatge

- Import
Total Nivell Compte
Nivell Linia

- Ne°Teléfon

- Tipus

- Quantitat

- Percentatge

- Import

Total Nivell Linia

15. Detall de trucades por nimero de

teléfon
Telefonia Mobil

- VEU

Teléfon
Extensio
Data

Hora

N° receptor
Tipus

Desti
Durada
Tarifa
Import

BRERRERERRERRK

o
o
>
)
m
n

Teléfon
Extensio

Data

Hora

Durada sessi6
Tipus

Volum (Kb)

R&RRKRERKRNR
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13.

Detall de Servei Post Venta
Teléfon, Extensio

Servei

Descripci6 del Material

Data

Cost del Servei

Descompte

Import

. Detall de Compres Xxx

Telefon, Extensid
Data_hora
Comerg

Producte

Import

-  MENSAWEB

Teléfon
Extensio
Data
Hora

N° Receptor
Tipus
Desti
Durada
Tarifa
Volum
Import

RRERKRRRRREKRKRK

Telefonia Accés Directe
- Teléfon
- Extensio
- Data
- Hora
- NO°receptor

- Tipus
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Tarifa
Import
Canal

Teléfon
Extensié
Data

Hora
Receptor
tipus
Descripcio
Volum (Kb)
Tarifa
Import
Canal

Desti
Durada

Tarifa

Import

Telefonia Accés Indirecte

Import

Teléfon
Data

Hora

N° receptor
Tipus

Desti
Durada

Tarifa
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2.2 Gestid i manteniment

2.2.1 Introduccio

Pel que fa a la gestid dels serveis, la metodologia de Xxx segueix les recomanacions del
model ITIL v3 pel que fa al disseny, transicio i operacio del servei com respecte a I'estratégia dels

productes i serveis; i la millora continua necessaria per adaptar la metodologia a I'escenari concret
del mercat i a les necessitats especifiques de I'’Ajuntament.

Millora Continua Transicié
- " " CICLE DE VIDA
- Gesti6 de la Millora Continua -Gesti6 del Coneixement

- Gesti6 de la Configuracié i Inventari

strategia - Gestié de Versions
- Gesti6 Financera oﬁhCONr - Gesti6 de Seguretat
y W My,
- Gesti6 de la Demanda ~a .@’ﬁ-’

oi . Operacio
eseny -Gesti6 d'incidéncies
- Gesti6 de peticions
o) - Gesti6 de Problemes
-7 - Gesti6 d’Excepcions
- Gestié Operativa

- Gesti6 del Cataleg de Servei

- Gestio dels Nivells de Servei B B!
~Capacitat / Disponibilitat /Rendiment

- Gesti6 de la Continuitat

Figura 18 — Metodologia de Gesti6 de Serveis

Aquest enfocament de Millora Continua que Xxx aplica a tots els seus processos comporta
un seguit de bones practiques, pel que fa a les activitats i tasques de cada procés, fruit de

I'experiéncia obtinguda en projecte d'implantacié i gestié de Telecomunicacions tant en sectors
publics com privats.

Paral-lelament, Xxx dins del seu procés de millora continua, disposa de la Certificacié 1ISO
9001 de Gestio de la Qualitat, entre d’altres que s’expliciten al document “Annex - Certificacions

XXX”.

Millora continua

Oieracic')
Gesti6 Financera !es||o ! !!!

Gestié de la Demanda  Capacitat/Disponibilitat/
. Rendiment
Estratégia

Gestié de Continuitat
Gesti6 Cataleg de Serveis
Gestié del Coneixement

Gesti6 Configuracio
Inventari

Gesti6 de Canvis i
Versions

Gesti6 de Seguretat

Gestié de Riscos
Servei al Client
Gestié d'incidencies
Gesti6 de peticions

Gesti6 de problemes i
excepcions

Figura 19 — Processos del Model de Gestio

Per tant, no és només la metodologia sind I'experiéncia acumulada i I'orientacio a client el que
dona valor a la proposta de gestié de Xxx i el que permetra alinear-se completament amb el
model de gesti6 de I'Ajuntament, tal com s'il lustra al diagrama anterior.
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Dins de I'ambit metodolégic proposat s'inclou, a més, un conjunt d'eines i procediments amb
l'objectiu de facilitar al maxim la coordinacid general del projecte d'implantaciéd i posteriorment els
dels serveis durant tot el cicle de vida, el seu sequiment i la deteccid agil d'alarmes i punts de
blogueig. Aixi, un complert sistema de monitoritzacié permeltra assolir aquest objectiu, juntament
amb un pla de gestio de riscos i un pla d'escalat global que agilitzaran les accions correctives
gue calgui en cada moment.

La qgualitat en la gestid del servei és un dels principals aspectes que diferencien . La
combinacié entre una metodologia de gestié basada en el seguiment dels estandards de bones
practiques ITIL v.3 i I'experiéncia adquirida en la implantacio i gestid de nombrosos projectes de
telecomunicacions i solucions avangades en diferents sectors, entre ells els d'Administracions
Publiques aixi com l'aplicacid de la millora continua en tots els seus processos ofereixen uns
serveis totalment adaptats a les necessitats de I'Ajuntament.

La gestié del servei es personalitza | s'adapta als nivells de qualitat necessaris per
I'’Ajuntament. Aixd comprén qualsevol interaccid I'Ajuntament i estd basat en el
model de capes que es mostra a la segdent figura. Aguest model mapeja els principals processos
de gestid amb l'organitzacit proposada pel servei,

Ajuntament de Barcelona

-

| G.incidéncies ® E :l
(. Problemes =) 5] = 1]
| G. Aprovisionament | Cataleg servei @ [] [ Q 5 g:
—
[ G. Continuitat i Disponibilitat ® ® ] E ]
(. Arquitectura Corporativa 0 ® D ; [E—
| G. Seguretat [ ® ® o ]
k A TN I M)

Figura 20 = Model de Gestié del Servei

Les principals arees de gestio es classifiquen segons el motiu de la sol-licitud:
» Gestio Incidéncies.
« Gestio Problemes

=« Gestio Aprovisionament | Cataleg servel
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e Gesti6 Facturacio

e Inventari i Documentaci6 (gestio del coneixement)
e Continuitat i Disponibilitat

e Arquitectura Corporativa

Transversalment a cadascuna d’aquestes arees es realitzara un control i gestio dels ANS pactats
amb I'’Ajuntament, amb la gestio d’informes i lliurables corresponents, per poder fer el seguiment
complet dels acords definits inicialment al Plec de Prescripcions Técniques i revisats posteriorment
durant la fase de llancament del projecte.

La informaci6 obtinguda de la monitoritzacié realitzada per Xxx aixi com I'analisi dels ANS i

dels informes operatius de gestid del servei alimenten els processos de gestid del Coneixement
i Gestié de Riscos, que paral-lelament sén supervisats per Gestio de la Seguretat amb I'objectiu
d’'optimitzar el rendiment dels serveis adaptats als requeriments de I'’Ajuntament mitjancant el
procés de Millora Continua.

Cadascun d'aquests processos de gestio del servei es suporta mitjancant diferents Sistemes
d’Informacio (entre aquests SSll es troben els sistemes de monitoritzacié de xarxa, els sistemes
propis de monitoritzacié del servei desenvolupats per clients, i els sistemes de gestio de Xxx)

i les matrius de responsabilitat (RACI) que s’ajustaran per complet a les matrius proposades per a
I’Ajuntament al Model de Govern del plec de prescripcions técniques.

En els seglents apartats s’expliquen aquelles arees de gestié que I’Ajuntament ha demanat
explicitament segons el model de proposta proposat al plec de prescripcions técniques. De la
mateixa manera que el detall del servei de gestié personalitzada (I'oficina técnica d’explotacio) es
detalla a la resposta de Xxx al plec inclosa dins del lot 2B (sobre B), el que es detallara a
continuacio sera I'equip de Xxx que es dedicara en remot a donar suport técnic a l'operacié
de xarxa i serveis 24x7.

2.2.2 Manteniment dels serveis

Els processos per la Gestié técnica del servei
tenen com a objectiu realitzar totes les

actuacions i operacions de xarxa i _ _
manteniments per a una millora continua en la Manteniment  Manteniment
provisio i els serveis de Xxx. Aquesta Preventiu Correctiu

Gestid inclou la globalitat de la solucid
dissenyada per a I'’Ajuntament, és a dir des de
la infraestructura necessaria fins als serveis i
funcionalitats que es presten sobre la mateixa.
Operaciddexarxesi Serveis

Aquests processos d'operacié de xarxa i serveis; aixi com de supervisié i manteniment, segons la

metodologia ITIL v.3, estarien formats per la Gestid d'incidencies, peticions, problemes i
excepcions de xarxa, aixi com de la Gestid6 de la configuracié, Gesti6 de la Capacitat,
Disponibilitat, Rendiment i Gestié de la Continuitat.
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2.2.2.1 Operacio6 de xarxa i serveis

La operaci6 de xarxa i serveis és procés de millora continua
dels sistemes i es fruit del correcte monitoratge, gestid i
mesurament dels adequats parametres de qualitat, aixi com
d’'actualitzacions proposades pels fabricants o necessitats dels
clients.

Manteniment Manteniment
Preventiu Correctiu

Manteniment Evolutiu

El departament d’enginyeria sera I'encarregat de realitzar una
viabilitat técnica de les propostes de millora i planificar la
integraci6 en els sistemes.

[

Una vegada finalitzada la integracio o el canvi, el departament d’'O&M de Xxx realitzara les

proves acceptacio del sistema, segons els procediments i normes corresponents; i segons els
plans de proves consensuats amb els fabricants, amb I'objecte de garantir una correcta integracio i
engegada de les noves funcionalitats.

A més, des de I'eina NAS-Remedy és possible coordinar i realitzar el seguiment dels treballs
previs i preparatoris per a la realitzacio de canvis en els sistemes, indicant igualment el resultat de
les proves realitzades.

Xxx realitzara actualitzacions periodiques dels equips de la Xarxa Troncal, per les quals
I'equip de tecnics realitzara les seglients activitats:

FaseO Preparaci6 de la migracio: verificara I'estat actual del programari i maquinari de la xarxa i
dura a terme les mesures preventives necessaries abans de I'execucié de la migracio.

e Preparacio del procediment de migracio dels elements de xarxa afectats.

e Realitzacio de proves en la maqueta amb la finalitat de verificar el procediment de migracio
i depurar-ho en cas que fos necessari.

e Elaboraci6 de scripts d’optimitzacio i revisié médica.
¢ Definicié del pla de contingéncia i volta enrere.

¢ Planificacid del projecte de migracio.

Fasel: Migraci6 dels elements de xarxa: es procedira a la realitzacié de les seglients activitats
per part del personal de Xxx:

¢ Verificaci6 de 'estat de programari de tota la planta.
e Descarrega del programari en cadascun dels equips.

e Realitzacio de back up per a cada node, per a restauracié del servei en cas de marxa
enrere.

e Execucio del procediment de migracié, aquesta activitat es realitzara en horari nocturn ja
gue pot arribar a implicar risc de tall de trafic.

El servei inclou la visita al node la nit de migracid, en cas de produir-se alguna incidéncia
durant la migracié.

Fase 2: Migracio dels gestors de xarxa: realitzar la migracié del SW del gestor de la xarxa
troncal. Dins de les activitats a realitzar per part del personal de Xxx s'inclouen les seglents:
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e Elaboraci6 del pla de migracio del gestor i proves requerides en laboratori abans de l'inici
de la migracié a la xarxa.

e Migraci6 en si mateixa del gestor indicat.

e Verificacio de la correcta execucié del servei i proves

Les tasques que afectin al trafic seran efectuades en horari nocturn.

2.2.2.2 Supervisio i manteniment

La supervisio i manteniment técnic del servei té com objectiu realitzar les actuacions i
manteniments preventius per tal de garantir la millora continua dels serveis de Xxx. Aquest

tipus de gestié inclou a la globalitat dels serveis oferts a I'Ajuntament, és a dir des de la
infraestructura fisica (sempre i quan sigui part del servei contractat) fins als serveis i funcionalitats
gue es lliuraran sobre aquesta. Aquesta supervisié implica la monitoritzacié permanent i totes les

accions

En qualsevol cas, aquesta supervisio i manteniment exclou I'equipament propi de I'Ajuntament i
que no sigui part dels serveis contractats a Xxx. Tot i que I'Ajuntament tindra tota la
col-laboracié per part de Xxx en aquests casos.

Les intervencions que es duran a terme es classifiguen segons la natura de les mateixes
(manteniment preventiu, correctiu i adaptatiu) i aquests es detallaran en els apartats posteriors.

2.2.2.2.1 Manteniment preventiu

“\

Manteniment
Correctiu

Operaciodexarxesi Serveis

7

Manteniment

XXX monitoritza i supervisa de forma continuada els
seus equips i serveis mitjancant els equips de treball

especialitzats dins de la companyia. Aquests equips realitzen
rutines de manteniment periodic en tots els equips de xarxa,
instal-lacions i infraestructures.

Les activitats de manteniment preventiu en la Xarxa de
XXX tenen com a objectiu I'anticipaci6 a possibles

problemes que puguin sorgir i que podrien afectar al
funcionament normal dels equips

Aquests treballs donaran lloc a revisions periodiques, sistematiques i programades, per a tots i
cadascun dels elements sota responsabilitat de Xxx.

Xxx disposa d’'un equip d’Operacié i Manteniment (O&M) distribuit per totes les regions
d’Espanya, que son els responsables de I'execucio dels treballs de manteniment (tant preventiu
com correctiu o de millora) sobre els equips de la Xarxa o bé seran els responsables de natificar,
coordinar i supervisar la realitzaci6é d'aquests treballs amb les contractes designades per a la

realitzacio dels mateixos.

Aquest equip d’O&M es troba distribuit en funcié de les diferents tecnologies que composen la
xarxa de Xxx, per a garantir la més rapida i eficient resposta davant qualsevol incidencia i
esta altament capacitat per a treballar en la millora continua.
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Les accions de manteniment preventiu es poden enumerar amb caracter general en les segients:

e Supervisié 24x7 de les alarmes de tots els elements de la xarxa i execucié de les
accions o procediments oportuns.

e Copies de seguretat, diaries i setmanals de dades dels nodes.

e Tasques periodiques d’inspeccié en els diferents emplagaments que composen la
xarxa, per a realitzar les proves o tasques de manteniment propostes pels
fabricants, que garanteixin el millor estat de neteja i funcionament de tots i
cadascun dels elements.

Aquestes rutines de manteniment tenen caracter periodic i estan predefinides generant registres,
backups en cintes, o descarrega de dades i estadistiques en bases de dades dedicades per a tal
efecte.

El Servei O&M Central determina les rutines a realitzar, la seva periodicitat i els procediments a
sequir, en funcié dels manuals dels fabricants, assegurant el coneixement de les mateixes per part
del personal que ha d’executar-les; d’'igual manera, actualitza aquestes rutines en base a les
experiencies adquirides.

Una de les tasques de manteniment preventiu és la de realitzar informes mensuals amb I'objectiu
de poder realitzar un seguiment eficient de les tasques i aixi poder establir les accions correctives
corresponents que ens ajudin a millorar el servei final als nostres clients.

A la vegada, Xxx disposa de contractes de suport i manteniment 24x7 amb tots i cadascun
dels subministradors d’equips i subministraments, amb objecte de poder realitzar qualsevol tipus
de consulta que ajudi a la correcta operacid i manteniment dels elements de la xarxa.

2.2.2.2.2 Manteniment correctiu

El manteniment correctiu es defineix com el conjunt

d’accions realitzades per Xxx encaminades a detectar
Manteniment i solucionar els problemes que puguin impedir o dificultar el

Preventiu correcte funcionament dels equips i configuracions
considerades en els serveis i/o el compliment dels
requeriments generals de qualitat, fiabilitat, seguretat o
continuitat compromesos per Xxx.

Manteniment

Operaciddexarxesi Serveis
L L ) Loperativa de funcionament de Xxx respecte el

manteniment correctiu segueix els seglients passos:

e Notificacio i recollida de la incidéncia.

Totes les incidéencies en el servei detectades per I'’Ajuntament hauran de ser notificades a través
del Servei d’atencié personalitzada (1442). Aquest servei respon les 24 hores del dia, els 365 dies
a I'any. L'objectiu prioritari en aquest punt és recopilar del client tota la informaci6 possible sobre la
incidéncia. La informacid recollida intentara ser el més complerta possible ja que és fonamental a
I'hora de realitzar el posterior estudi i resolucio.

Cada incidéncia reportada per un client ha de donar origen a un sol tiquet Remedy de tipus FCTR
(Fix-network Customer Trouble Report) o CTR en el qual s’'incloura tota la informacié que s’ha
recollit en la conversacié amb el client.
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e Diagnostic i localitzacio de I'element o elements responsables de la fallada o
degradaci6 del servei

Amb la informacio6 facilitada juntament amb totes les eines de gestié i control de Xxx, les
arees tecniques determinaran, mitjangant les guies i documentacio propia, els principals elements
origen de la incidéncia i realitzaran una primera avaluacio pel seu tractament i correccio

Tota la informacié sobre el tractament de la incidéncia quedara reflectida en el sistema de FCRT
pel seu control i analisi.

e Restauraci6 del servei

A partir de la deteccié de I'origen de la incidencia, Xxx posara en marxa els processos

internes per a la completa operativitat dels servei. Aquests processo es basen tant en
intervencions i reparacions mitjancant modificacions documentades i autoritzades sobre els
elements (substitucié de peces o conjunts globals, restauracié de configuracions i/o versions, etc)
com en el reemplacament general d’elements principals.

Tota intervencié queda perfectament registrada i documentada alimentant d’aquesta forma la Base
de Coneixement que a la seva vegada serveix com a informacié per a possibles actuacions
preventives o com a millora de I'eficiencia en la resolucié d’incidéncies.

Xxx té magatzems de recanvis distribuits per tot el territori nacional, dimensionats per a
possibilitar una rapida solucié a problemes hardware. Xxx manté reunions periodiques amb

els seus subministradors o fabricants, per a controlar i gestionar els temps de reposicio6 i treballar
en la millora continua.

A més, Xxx disposa d’'un contracte de servei de recanvis urgent, pel cas de no disposar en
stock algun element espatllat, que garanteix un subministrament en 24 hores.

e Comunicaci6 i validaci6

Durant el procés de resoluci6 de la incidéncia, Xxx contactara periodicament amb
I’Ajuntament per a facilitar informacié respecte les actuacions, previsio de resolucié aixi com
confirmaci6 del restabliment del servei.

e Tancament de laincidéncia

Una vegada obtinguda la validacié per part de ’Ajuntament, Xxx tancara la incidencia
complimentant el part d'intervencié i/o informe dels treballs realitzats. Aixi mateix comprovara que
queda correctament reflectit en el FCRT totes les actuacions efectuades per a aquella incidencia
en particular.

Como part final del tancament de la incidéncia, Xxx alimenta la Base de Dades de
Coneixement amb les principals actuacions i/o millores en les intervencions realitzades.

El procés detallat de la gestio d'incidencies explica en els subapartats seguents:
222221 Procés de Gestié d'Incidéencies

La Gestié de les Incidencies inclou qualsevol esdeveniment que no sigui part de l'operacio
estandard d'un servei, que causa, o pot causar, una interrupcié o una reduccié en la qualitat del
servei dels productes i serveis contractats per l'Ajuntament. Es contempla que totes les
comunicacions associades en aquesta gestio es realitzin directament amb el SAU, definint durant
la fase de llangament quines tasques s’haurien de realitzar directament.

© Xxx Xxxx 02 Pla d’explotacié 63



Per la notificacid d'incidéncies I'Ajuntament comptara amb el Centre de Suport , &n
endavant CS , amb recursos de perfil técnic especialitzat, dedicats en exclusivitat i ubicats a les
instal-lacions de I'Ajuntament en horari laborable. Fora d'aquest horari, el suport es prestara de
forma remota. El funcionament del CS es troba detallat dins de I'oficina técnica d'explotacié a la
resposta de Viodafone al plec dins del lot 2B (sobre B).

Vodafone donara tota la formacié necessaria al SAU per tal de que moltes de les incidéncies, no
relacionades amb infraestructures de xarxa, es puguin resoldre directament sense necessitat de
derivar la incidéncia al CS . Igualment donara suport a la creacié i manteniment d'una base de
dades de coneixement.

El procés de la Gestio d'Incidéncies es resumeix en el seglient diagrama:

Centre de Suport cs

Figura 21 = Procés Gestio incidéncies

El procés de gestit d'incidéncies consta dels segiients passos:
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Deteccio d'incidéncies. Les incidencies es poden detectar per dues vies:
Incidencia reactiva: L'usuari detecta i notifica les incidéncies al SAU o

Incidencia proactiva: és el mateix personal técnic el aue
detecta alteracions en el funcionament dels serveis contractats per
I'Ajuntament mitjangant els sistemes de monitoritzacio.

Registre | classificacio. Inicialment, el registre i classificacit es realitza des del
SAU. Aguest podria ser modificat pel CS  si ho cregués convenient per tal de
poder fer, posteriorment, la mesura dels KPIs acordats amb I'Ajuntament

Analisi | diagnostic. EI CS intentara solucionar la incidéncia de manera remota
a través dels sistemes disponibles. En el cas que aixd no fos possible, el CS
dirigira la incidéncia al departament corresponent per a la seva resolucio. En
funcié de la criticitat i prioritat, es marca el temps de resposta acordat amb
I'Ajuntament i els recursos més adequats per la resolucid.

Resoclucio. En el cas que sigui necessaria més informacié sobre |a incidéncia o es
requereixi la realitzacié de proves, es comunicara amb la persona de
contacte registrada en el tiguet, o amb el SAU segons la politica de comunicacio
que s'estableixi durant la fase de llangament del projecte.

En els casos en qué aixi es consideri oportd, enviara un técnic
especialitzat en les insial-lacions on esligui localitzada la incidéncia que permeti
completar les proves de diagnostic i aconseguir aixi major agilitat en la resolucié
de la incidencia.
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Paral-lelament, el GS  realitzara un seguiment proactiu i continuat de la incidéncia,
contactant amb el SAU en la forma i temps que aixi s’hagi especifical.

Tancament. Després de la resolucio de la incidéncia i, després de comprovar que
el servei ha recuperat el seu funcionament normal, directament amb 'usuari o bé
mitjangant el SAU, Vodafone registrara els detalls de la resolucié en el sistema
d'incidéncies i els notificara al SAU pels canals de comunicacid establerts.

En la figura es mostra el flux d'incidéncies pels diferents nivells del CS

FY
I
<o

®
-

SAU

Figura 22 = Flux de Gestid Incidéncias
222222 Seguiment de les Incidéncies

El SAU podra realitzar el seguiment de les incidéncies directament sobre el seu sistema de gestio
de ticketing, el CS s'encarregara de tenir actualitzat en tot moment I'estat de la incidéncia.

La comunicacié amb el SAU, durant el transcurs de les incidéncies, sempre es realilzara des del
CS' o0 bé directament amb el Service Manager o responsable de la implantacio, perd, el CS

procedira a escalar lant a alires arees internes , com a tercers, les incidencies que pel
seu abast ho requereixin, anotant totes les accions relacionades amb la incidéncia en els sistemes
de gestio.

222223 Reparacid d'Equipament en Seus

En el cas d'avaria d'un dispositiu d'accés (com per exemple un repetidor o I'equipament associat a
les oficines en mobilitat, oficines amb primaris o enllagos mobils, elc.), reparara en
l'adrega indicada pel SAU, o en seu defecte per I'Ajuntament, els equips avariats, mantenint el
servei de conformitat amb els ANS definits.

2.2.2.2.2.4 Substitucid del Terminal (SWAFP)

té com a objectiu, la substitucid del terminal avariat a I'adre¢a indicada, segons els
nivells d’acord definits al Plec de Prescripcions Técniques des del moment en qué el SAU, facilita
tota la informacié necessaria per desencadenar el procés.

El servei de swap en les condicions indicades esta subjecte a disponibilitat d'estoc. Si el terminal
&s obsolet se li ofereix canvi de tecnologia per avancat.

© Xxx Xxxx 02 Pla d’explotacié

65



Contractaci6 dels serveis de Telecomunicacions de I'’Ajuntament de Barcelona (CODL.yyyyy)

2.2.2.2.3 Manteniment Evolutiu

continua desplegant la seva xarxa d’infraestructures en tot
el territori i en paral-lel llangcant nous tecnologies.

D

3
Operaciodexarxesi Serveis

(" ) El manteniment evolutiu és el fruit de I'afany de Xxx,
3 en la seva recerca constant de la millora dels serveis amb
Manteniment || Manteniment = els quals s’explica en I'actualitat i posar a I'abast de tota la
Syl el & poblacié les Gltimes tecnologies.
s
\_ ) £ Per aconseguir aixo objectiu de millora constant, Xxx
5
c
]
s

\ J

El desplegament previst per als propers anys té com a objectiu dotar de mes capacitat a la xarxa
per oferir la millor qualitat tant en veu com en dades, solucionar problemes especifics de clients de
manera que millori la qualitat de la xarxa i ampliar la cobertura, especialment en aquells llocs
d’interés comu per Xxx i els seus clients.

El manteniment evolutiu es divideix en tres grans pilars diferenciats per la topologia de Xarxa i la
tipologia dels seus accessos.

Xarxa Accés: La Xarxa d'accés és doncs la responsable de connectar a clients finals i accessos
directes a la xarxa troncal.

e Xarxa Accés mobil: Les millores a la xarxa d’accés mobil van sempre orientades
a millorar la qualitat augmentant la velocitat maxima de transmissio i la cobertura.
Per a aixo el que es fa és ampliar el numero d’estacions base i en paral lel
introduir noves tecnologies (LTE) que permetin mes serveis i mes velocitat.

e Xarxa Accés fixa: Les millores a la xarxa d'accés fix van sempre orientades igual
gue a la xarxa d'accés mobil a millorar la velocitat maxima i augmentar la
cobertura. Aixd s’aconsegueix obrint més centrals i millorant amb noves
tecnologies les que es troben actualment en servei

Xarxa Troncal: La Xarxa Troncal es la responsable d’enrutar tot el trafico generat en els extrems
remots des de la xarxa d’'accés fins a la seva destinacid. La manera d’evolucionar la xarxa troncal
és ampliant els amples de banda que interconnecten els diferents nodes i evolucionant les
tecnologies dels nodes.

2.2.2.3 Eines per ala Gestié Técnica del Servei

Les eines amb les quals es compta per operacié i manteniment sén els sistemes de suport a
I'operacio (OSS) de la xarxa de Xxx, que es posen al servei de la xarxa oferta a I'’Ajuntament
i permetran una gestio remota de cadascun dels elements de xarxa en les arees seguients:

e Gestio de fallades: Proporciona informaci6 immediata de les fallades d’equip mitjan¢ant
alarmes que seran correlades i prioritzades automaticament.

e Gesti6 de la configuracid: Per a assignar els valors adequats a tots els parametres de cada
element de xarxa i mantenir el software en la versio idonia en cada moment. Des d'aquest
sistema OSS podem variar qualsevol valor de configuracio i descarregar software de
forma remota. Xxx manté sempre tots els seus sistemes en I'Gltima o pendltima
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versié comercialitzada pels fabricants, una vegada que aquestes han superat les proves
de maqueta i demostrat la seva estabilitat.

e Gesti6 de la Qualitat de servei: recull mesures de trafic i qualitat de servei.

e Gesti6 de Seguretat: permet accés diferent als diferents operadors, segons les
especificacions de les seves tasques, oferint privilegis personalitzats.

L’'automatitzacié de les activitats €s un altre dels avantatges que ofereixen aquests sistemes.
Aquesta automatitzacié redunda en la rapidesa de resposta i en l'eficiencia de les tasques
d’'Operacio.

2.2.2.3.1 Eina Soria

SORIA (Sistema d'Operacid Integrat Xxx) és un sistema de gesti6 de xarxa TMN
(“Telecommunication Management Network”™ que opera sobre els Elements de la Xarxa de
Xxx i sobre els Sistemes de Gesti6 existents per a, presentant una interficie uniforme,

permetre la gestio de fallades, configuracid, mesura de prestacions, etc. El sistema també
intercanvia informacié amb altres aplicacions utilitzades per Xxx com sén NAS —Gesti6 de
Problemes—, Argos —Localitzaci6 d’Emplacaments i Teécnics de Guardia assignats—,
Configuracio de Xarxa —Inventariat HW— , etc.

SORIA és un Sistema de Gestio TMN, és a dir s’ajusta en general a les recomanacions ITU-T de
la série 30, i ha estat desplegat amb éxit a la xarxa de gestio de Xxx.

SORIA utilitza les primitives disponibles en els OSS propietaris per a implementar accions tant
automatiques com manuals sobre I'element de xarxa supervisat que requereix accio.

2.2.2.3.2 Eina NAS-REMEDY

Per una altre banda, Xxx compta amb I'eina NAS, una base de dades que permet agrupar i
estudiar les activitats de la xarxa, intercanviar notificacions en temps real entre tots els
emplacaments de gestid i el personal de tots els grups de treball aixi com notificar i registrar totes
les incidéncies de xarxa, aixi com tots els canvis o treballs adaptatius.

L'eina esta basada en la seglient série de plantilles:

e FCTR (Fix-network Customer Trouble Report): serveix per a que Xxx notifiqui
i registri problemes detectats per l'usuari d’un servei de telefonia fixa o xarxa de
dades i rebut pel Servei de Gesti6 d’Empreses.

e CTR (Customer Trouble Report): serveix per a que Xxx notifiqui i registri
problemes detectats pel client i rebuts pel Servei de Gestié d’Empreses.

e NTR (Network Trouble Report): serveix per a notificar i registrar problemes
detectats a la xarxa.

e ATR (Acceptance Trouble Report): serveix per a notificar i registrar problemes
detectats a la xarxa en periodes d'instal lacié i proves.

¢ NCR (Network Change Request): serveix per a notificar i registrar sol-licituds de
canvi a la xarxa o en els parametres de servei.
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Aquesta eina a més és
utilitzada pels nostres
subministradors i
fabricants per a detallar

les solucions de les
incidencies assignades a
les seves Unitats de
Suport.

2.2.3 Gestiod d’inventari i documentacio del sistema

La gestio d’inventari i documentacié I'encabim dins de la gestié del coneixement . L'objectiu és
transferir el coneixement i I'experiéncia existent entre els seus membres i departaments de forma
que pugui ser utilitzat com un recurs disponible per altres grups o persones dins de Xxx.

El procés de gestié del coneixement implica técniques per capturar, organitzar i emmagatzemar el
coneixement técnic i organitzatiu de Xxx per transformar-lo en un actiu intel-lectual que es

pugui compartir.

En aquest apartat s'inclou la gesti6 total de I'inventari de serveis, equips i productes instal lats o
proporcionats durant el cicle de vida del contracte: entrega, operacid, reparacié i renovacio.

El procés de gestié de I'inventari/documentacié segueix I'esquema segiient:

Gestio Inventari/documentacio

AJUNTAMENT DE
BARCELONA

Figura 23 — Procés de gesti6 de I'inventari/documentacio

L'inventari concret, dependra del tipus de servei ofert a I’Ajuntament, en el cas inclouria:
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e Dades complertes de les ubicacions i de les caracteristiques tecniques de cadascuna

e Equipament: terminals, routers, servidors, linies d'accés (incloent les caracteristiques
particulars de cadascun i la seva configuracié)

e Tipus de connexid
e Pla de numeraci6 i/o adregcament IP (segons servei implementat)
¢ Funcionalitats de la soluci6

¢ Possibilitats de creixement i/o ampliacio

Inventari d'stocks del client. Paral lelament a la gesti6 de I'inventari, propiament dit, Xxx

facilitara a I'’Ajuntament el detall de tot I'equipament instal lat o enviat a cadascuna de les seus,
amb la finalitat de millorar la comunicacio i I'estat; que és el que s’anomena transferéncia del
coneixement. En l'actualitat, s’estableix mitjancant Intranets corporatives, wikis i sharepoints.
L’emmagatzematge d’aquesta informacié Xxx I'enfoca mitjangant tres punts essencials:

e Aplicacions: per assegurar que els processos es suporten de forma correcta i eficag

e Informacio: per assegurar que aquest recurs de Xxx es gestionat, compartit i protegit
als nivells apropiats.

¢ Infraestructura: per assegurar que es disposa dels recursos necessaris que demanda el
negoci.

2.2.3.1 Plataforma de gesti6 d’inventari

Xxx té una CMDB amb totes les dades de configuracio i inventari amb totes les dades dels
clients, els seus serveis i les xarxes de Xxx.

Aguesta CMDB és el front-end de la resta d’eines de provisio, gestié i CRM intern de Xxx
(Abalon, Clarify, etc), eines que s’expliquen en detall a I'apartat 2.2.6 Plataformes de Gestio.

D’altra banda, I’Ajuntament podra consultar totes les dades de I'inventari dels seus serveis a partir
de I'eina de portal de gesti6 delegada que s’explica a I'apartat 2.2.6.1 Portal de Gesti6é Delegada

del Servei.

2.2.4 Gesti6 de canvis / reconfiguracions

La gesti6 de les peticions inclou totes aquelles sol licituds de I'’Ajuntament relacionades amb
consultes, altes de nous serveis o productes, baixes i modificacions dels mateixos.

Totes les peticions de servei efectuades per I'’Ajuntament hauran de ser notificades principalment
al Gestor Personal /EGC del Servei Gestié d’Empreses de Xxx. Aquest sera I'encarregat de
gestionar la peticié (suportant-se en les arees internes pe a ser atesa de manera correcta)
exceptuant aquelles sol licituds enles quals sigui necessaria la participaci6 de I'Executiu de
Vendes (modificacions del contracte, incorporacié de nous serveis o dissenys, etc.).

En cas de realitzar alguna peticié mitjancant un altre interlocutor de Xxx, aquest Ultim es
responsabilitzara de canalitzar correctament la mateixa i remetre-la al Servei Gestié d’Empreses
de Xxx.
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La tipologia de peticions que poden portar-se a terme de forma directa sense passar per
I'aprovacio del comité comercial (amb o sense modificacié de la facturacié) es consensuara entre
I’Ajuntament i I'Executiu de Vendes a l'inici de la relacié contractual per a definir amb exactitud
I'abasta d’aquestes.

L’'esquema general del procés és el segiient:

Gestio Peticions
AJUNTAMENT DE

BARCELONA

Resolucio
peticié

Figura 24 — Procés de gesti6 de peticions

2.2.4.1 Peticions d’altes

Les peticions d’alta de nous serveis o productes que realitzi I’Ajuntament hauran de dirigir-se
principalment al Gestor Atencio Personalitzada mitjangant qualsevol dels canals de comunicacio
establerts (telefonic, e-mail o fax). Les peticions s’analitzaran posteriorment per I'Executiu de
Vendesi1 amb objecte de determinar I'abast de la sol-licitud i canalitzar-la correctament. En el cas
de que sigui necessari, I'executiu de vendes presentara dins dels limits acordats una oferta
comercial detallada per a la provisio del servei sol-licitat, que es tramitara per a la seva instal-lacié
si és aprovada per I'Ajuntament.

2.2.4.2 Peticions de baixes

Totes les peticions de baixa o cancel-laci6 de serveis seran tramitades pel Gestor Personal /EGC.
Aquest tramitara internament la peticio de baixa tant a les arees técniques encarregades de la
provisio del servei com a les arees de facturacié per a actualitzar les dades en la factura. El Gestor
Personal /EGC seguira l'evoluci6 de la baixa i informara a I'Ajuntament una vegada la
desinstal lacié s’hagi efectuat.

1 Excepte les peticions que poden efectuar-se de forma directa
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2.2.4.3 Peticions de modificacions

S’entén per modificacions els canvis deguts a peticions sobre un servei instal-lat. Segons les
caracteristiques de les modificacions, aquestes hauran de ser consensuades amb I'executiu de
vendes per si requereixen de projectes d’estudi o bé ofertes prévies.

La resta de peticions es gestionara directament pel Gestor Personal /EGC, realitzant aquest el
seguiment de la peticio i informant a I’Ajuntament una vegada aquesta s’hagi portat a terme.

Alguns exemples de peticions soén:

Ampliaci6 /disminucié de 'ample de banda

Canvi de configuracié d’equipament existent

Canvis de domicili, titular, apoderat, etc.

Altes/baixes parcials

Activacio sobre funcionalitats de TOIP

Activacié/modificacions de Serveis de Valor afegit i/lo Avancats

Operacions de gestié administrativa

2.2.4.4 Altres peticions: consultes

Qualsevol peticid de consulta es gestionara a través del Gestor d’Atencio Personalitzada que

tindra el suport de la resta d’arees de Xxx per a oferir la resposta als requeriments

I’Ajuntament.

Les principals tipologies de consultes relacionades amb la gestié del servei son:

Resposta a consultes sobre els Productes i Serveis
Informacié relacionada amb les possibles solucions postvenda

Informacié sobre els serveis de valor afegit que podrien augmentar la funcionalitat dels
serveis contractats per I’Ajuntament

Peticio d’elaboracié d’'informes sobre |'estat dels serveis contractats per I’Ajuntament sota
demanda

2.2.5 Elaboracio6 d’'informes

Xxx compta amb les eines per a realitzar el seguiment i monitoritzacié dels seus serveis i

oferir la informacié necessaria a I’Ajuntament per a la seva explotacid i control tal com s’expressa
al requeriments inclosos al plec de prescripcions tecniques. Xxx, com a part de la seva

gesti6 del servei a I'Ajuntament, efectua una monitoritzacié continua dels principals equips i
serveis contractats per I’Ajuntament.

de

La informaci6 detallada a facilitar a I’Ajuntament i la periodicitat de la mateixa s’establira en la fase
inicial de la gesti6 del servei, periodicitat que Xxx esta en disposicio a oferir inferior a
un mes si 'Ajuntament aixi ho requereix.
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XXX dissenyara conjuntament amb I'Ajuntament, durant la fase de llancament del
projecte, el format dels informes, les dades a incloure, els diferents destinataris, els canals
de comunicaci6 i la periodicitat de cadascun d’ells per tal d’assegurar que la informacié rebuda
per 'Ajuntament permet fer el tractament de dades posterior que I’Ajuntament necessita.

Pel que fa al format, actualment Xxx pot oferir-los en el format que I’Ajuntament consideri
oportl (pdf, paper, accés via portal web, etc ...)

A més de la informacié periodica establida, I'’Ajuntament podra sol licitar canvis en els
informes establerts afegint nova informacié. Aquestes sol-licituds es canalitzaran sempre a
través de I'oficina técnica d’explotacié i sera el responsable de I'oficina qui facilitara la informacio o
en el seu defecte realitzara el seguiment fins que sigui entregada a I'’Ajuntament.

L'oficina técnica d'explotacid sera I'encarregada de confeccionar els informes en funcié dels
acords presos entre I'’Ajuntament i Xxx a l'inici del projecte.

A banda de les eines propies de gestié de Xxx, disposa també d’eines que posa a disposicié
de '’Ajuntament per a poder accedir a informacié del servei i realitzar les consultes que siguin
necessaries. El tipus d'informes periodics que I'Ajuntament rebra sén:

[
- [ -
Informes de Facturacio
Informes de trafic i rendiment Informes de SLAs

Figura 25 — Informes

2.2.5.1 Informes de trafic i rendiment

Els informes de trafic i rendiments que Xxx lliurara a I’Ajuntament tindran com objectiu
supervisar el bon funcionament dels serveis oferts aixi com detectar possibles punts de millora o
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evolucié. Per tant, es consideren la base per a fer un seguiment correcte dels serveis tant a nivell
operatiu com executiu (seguiment dels serveis a nivell de comite executiu).

En el cas concret del lot2, aquests informes inclouran:

¢ Informacio6 dels serveis de veu
¢ Informacio dels serveis de dades

e Propostes de millora i accions correctores

2.2.5.2 Informes d’ANS

Els informes d’ANS tenen com objectiu supervisar el grau de compliment dels ANS marcats amb
I’Ajuntament aixi com calcular I'import de les penalitzacions a executar en el cas s’hagi produit un
incompliment.

Xxx es compromet a complir els requeriments marcats per part de I’Ajuntament al plec de
prescripcions técniques, referents als ANS, aixi com els logs que I'’Ajuntament consideri necessaris
per la confrontacio de les dades.

Les dades que s'inclouran en aquestes informes seran:

o Llistat d’ANS compromesos

Llistat d’ANS compromesos complerts

e Llistat d’ANS compromesos no complerts
e Grau de compliment general

e Grau de compliment individual

e Penaliltzacions executables

¢ Import de les penalitzacions executables.

2.2.5.3 Informes d’explotacio

Els informes d’explotacioé son el resum o compendi de la resta d’informes que es lliuraran a
'Ajuntament. En aquest cas, l'objectiu d'aquests informes no és només supervisar el bon
funcionament dels serveis sind també supervisar la  qualitat de la gestié rebuda  per part de
I'operador.

Dins d’aquest informes s’incloura:
e Atencio rebuda: peticions realitzades, altes, baixes, modificacions, incidéncies, etc
¢ Resum de la facturacio
e Resum del trafic i rendiment (tant de veu com de dades)
e Resum del compliment dels ANS

m e Punts de millora sobre procediments gestions i serveis.
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2.2.6 Plataforma de gestio

A continuacid es descriuen quines son les eines proposades per Xxx tant per a la gestio
operativa dels serveis com també des de la part técnica.

2.2.6.1 Eines de Gesti6 del Servei

Area de Clients és un portal d'entrada que constitueix un accés anic perqué l'usuari pugui accedir
a les eines de gesti6é de servei que hagi contractat. La informacié relativa en aquest eina esta al
subapartat segiient:

2.2.6.1.1 Portal de Gestio Delegada del Servei

Els usuaris de I'Ajuntament disposaran d’un portal de Gestié Delegada o Area de Clients, per tal
d’'accedir a les eines de gestio del servei. Es tracta d’'un servei gratuit i al ndvol, accessible des
d’Internet. S’habilitaran els segiients perfils:

e Gestor de contracte: Disposara d’accés a tots els serveis disponibles, com ara:
- Informacio de totes les linies dins del contracte
- Facilitats i serveis activats
- Consum realitzat fins al moment de consulta
- Alarmes de Consum

e Gestor d’ambit de negoci: Aquest usuari disposara dels serveis del Gestor de contracte
aplicat a una o varies XPV especifiques

e Usuari final: Els treballadors de I'Ajuntament tindran accés a serveis especifics de la seva
linia. Des d'aquest accés, podran aplicar gestions i fer consultes basiques sobre la seva
linia, com ara els serveis activats, la configuracio de la bustia i desviaments, consum
realitzat i definicié d'alarmes

Els Gestors podran gestionar des del menu d’autoritzats de I'Area de Clients de manera gratuita
els serveis relacionats amb els seus comptes i linies, factures, punts, reparacid de terminals,
gestid de Gestors autoritzats, consulta d’incidencies, sol licitud d’informes i accés a aplicacions de
Xxx. Des del menu d’'usuaris de I'Area de Clients els usuaris finals podran gestionar de

manera gratuita tots els serveis relacionats amb les seves linies de teléfon.

Els diferents perfils son combinables entre si i els pot designar directament I'usuari que tingui perfil
de Gestor de Contracte.

Els Gestors poden gestionar des del menud d’autoritzats els serveis relacionats amb:

e Comptesi linies. El Gestor pot modificar les dades socials de I'empresa, les dades
personals del perfil d’'usuari, les condicions del contracte i els privilegis de cada usuari

e Facturacio
e Consum. Permet accedir a la informacio del seu consum fins al moment de la consulta.
e Gestid de linies. Es poden gestionar els serveis seglents:

- Veu. Modificar opcions de trucada i modificar restriccions per a la linia
seleccionada, gestio del contestador i aplicar restriccions.
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- Dades. Gestio de solucions de correu mobil, dates de permanéncia dels serveis i
gestio de la tarifa plana de missatgeria.

- Activacio de serveis associats de Blackberry/Real Mail, roaming,...
- Definici6 de alarmes de consum en minuts.
- XPV. Consulta de I'extensi6 de linies XPV
e Serveis Avancats de Centraleta
- Informacié i manuals a disposicié del client per ajudar a la gestié del canvi
- Gestid de serveis de centraleta

- Software de comunicador Oficina XxX, e-fax i serveis de connectivitat
avancgada

e Gestio de terminals mobils
- Gestid de PIN, PUK i extensio
- Configuracio6 d'accés a Internet/intranet
- Manuals d'Us
- Duplicat de SIM

e Sol licitud d’'informes personalitzats de linies, comptes o CIF, seleccionant I'element
sobre el qual es vol fer la consulta i aplicant els filtres que es vulguin.

Xxx disposa d’'un sistema d’autenticacié a aquest servei, xifrat amb protocol SSL/TLS. Cada
usuari pot accedir al servei amb el seu numero de teléfon i la seva contrasenya; aquesta
contrasenya es pot renovar automaticament via SMS.

XXX considera que aquest model d'autenticaci6 és el més indicat pels usuaris de
'Ajuntamentja que no es potcanviar la contrasenya sols amb un accés web amb PC. Es
necessari estar en possessié d'un element hardware addicional, com es el telefon associat al
treballador de I’Ajuntament. No obstant, en cas de que I’Ajuntament consideri indispensable la
integracié amb el directori corporatiu, Xxx posara els mecanismes necessaris per portar-ho a
terme.

2.2.6.2 Eines de Gesti6 de la Facturacio6

Xxx realitzara, mitjancant els recursos dedicats de Suport a Facturacio, totes les tasques
associades amb la facturacié i conciliacié de tarifacio, pero, es posa a disposicio de I'’Ajuntament
els sistemes necessaris per poder gestionar directament les factures i tenir visibilitat directa de les
mateixes.

L'accés a I'eina de Control de Consum es fa a través del men( Gestié de Consum de Area de
Clients. L'accés a elles es realitza mitjancant Single Sign On, és a dir no cal tornar a introduir un
nou usuari i contrasenya.

Aquesta eina permet marcar llindars per a diferents agrupacions de servei (Veu, SMS i Dades), de
manera que el consum en telefonia mobil es mantindra  dins d'uns limits predeterminats per
I’Ajuntament, oferint més control sobre la seva factura.
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L’'usuari rebra una comunicacié SMS al 65% i al 100% del consum del seu limit. En finalitzar el
cicle de facturacié es renova automaticament la quantitat prefixada de consum en cada grup i
s'anul-la la restricci6 al llarg del primer dia del cicle.

Control de Consum Web és l'eina de gestié que fa més eficac el control, permetent gestionar grups
d'usuaris amb diferents perfils a través de diferents plantilles de consum.

En el moment que s'arribi al llindar consum s'aplicara una restriccid en la linia, sobre el grup que
hagi superat el Llindar, de manera que:

No permet executar desviaments ni multiconferéncia

No permet enviar SMS

No permet transferir dades

No permet res d'aixo si s'ha contractat Llindar Total

Impedeix la realitzacio de noves trucades a excepcié de les gratuites i de roaming out
Permet rebre trucades entrants

En funcié del grup de consum que hagi superat el llindar variaran les restriccions, és a dir,
si ha superat el llindar de Veu, se li restringiran les trucades sortints, si és el de SMS,
I'enviament de SMS i si és el de Dades, el consum de dades

Possibilitat d'augmentar o reduir el llindar de consum. En finalitzar el cicle de facturacié es
renova automaticament la quantitat prefixada de consum en cada grup i s'anul-la la
restricci6 al llarg del primer dia del cicle

Les trucades realitzades durant el dia d'aplicaci6 de la restricci6 sén facturades
integrament, a carrec de Xxx la superacié de la cota de consum en els dies
posteriors

No és possible diferenciar per tipus de trucada el consum aplicat al llindar contractat, pero
si que és possible diferenciar i establir llindars diferents en funcié dels grups que es
detallen a continuacio:

- Grup de dades: Format per els tipus de trucades GPRS, UMTS i oficina mobil.

- Grup de Veu: Seria la conjuncié de Grup Nacional, Grup Provincial, Grup Intern i
els SVA.

- Grup de Missatgeria: Format per tot tipus de missatges curts.

- Llindar Total: format per la suma dels grups de veu, missatgeria i dades, és a dir
ofereix un control global de la linia.

El llindar es renovara cicle a cicle per a cada grup de consum.

No acumula el consum en Roaming, encara que si que és compatible amb Roaming, és a
dir, es pot realitzar Roaming i tenir contractat Control de Consum, el que passa, és que el
consum realitzat en Roaming no comptabilitza en I'acumulat del servei i per tant no dispara
la restriccio de trucades sortints

Els SMS Premium acumulen en els llindars de missatgeria (SMS) de manera que en
superar el llindar es talla I'enviament de SMS pero no la recepcid, de manera que els SMS
rebuts amb motiu de subscripcions o serveis similars s6n cobrats i comptabilitzen en el
consum total del servei
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No impedeix I'execucid de desviaments per part de I'usuari client, a través de I'usuari,
durant el cicle de facturacid, de manera que, lI'import de totes les trucades de desviaments
realitzades seran a carrec de I'Ajuntament en el periode posterior al dia d'aplicacio de la
restriccio

Control de consum contempla I'import associat a tot el consum GSM, Dades i SMS, llevat
Roaming, és a dir, no acumula quotes, ni franquicies, ni descomptes, de manera que la
factura final es pot veure modificada tant pels conceptes com per els consums que l'usuari
pugui efectuar durant el dia en qué s'assoleix la cota de consum establerta

L'acumulat es realitza per nimero de teléfon, per tant dues targetes (Nexus) amb el mateix
namero de teléfon mantenen una Unica referéncia d'acumulat

Quan se superi el llindar establert en un dels grups d'acumulacio, només es tallara al
servei, les funcionalitats compreses dins d'aquest grup d'acumulacié. Per exemple: Si un
servei supera el llindar establert en el grup de dades, només se li tallara el servei de
dades, podent fer trucades de veu i enviament de SMS

Es podran sol-licitar ampliacions temporals del llindar de consum contractat (estigui 0 no
superat el llindar per a aquest cicle) fins al tancament del seu cicle de facturacio. Les
ampliacions estan actives durant el cicle de facturacié en curs

La gestid de llindars es realitzara per grup de consum, és a dir, a cada grup de consum se
li podra aplicar el seu corresponent llindar

2.2.6.3 Eines de Gesti6 d'Informes

2.2.6.3.1 Business Objects

Amb l'eina Business Objects Xxx posa a disposici6 de I'Ajuntament les estadistiques
d'utililtizacié del canals del primaris de veu, ocupacio, trafic entrant i sortint, minuts, duracié mitjana
de la trucada, etc.

Les principals funcionalitats d’aquesta eina son:

Representacio grafica de les dades obtingudes sobre el trafic de veu als diversos primaris,
tant en el sentit des de la PBX a Xxx, com a l'inversa

Aplicacié de filtres. Es pot consultar les dades diaries, setmanals i mensuals

Seguridad. L’'usuari s’ha d’autenticar mitjancant usuari i contrasenya
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A continuacié es mostra un exemple:

VI S J2

T .1 '.-. L " - /’\_— —— _—

sessssmsasasRsns s R R
3 i

4 A loor r=—rr— ——_ T LT T T T ) -

Figura 26 — Eina per estadistiques veu : Business Objects

2.2.6.3.2 PRTG

PRTG és una solucié per a la gestid de la informacid, de forma que es poden definir llindars i
notificacions de xarxa que mesura el trafic i I'Gs dels components de xarxa, que permet el
seguiment de les connexions, la carrega i la qualitat permetent el control dels Acords de Nivell de
Servei (ANS).

Al tractar-se d’'una aplicacié web, no caldra instal laci6é de cap tipus de programi de forma que les
estadistiques d’aquesta eina estaran disponibles sempre només sent necessari disposar d’'un
usuari i contrasenya per I'accés.

Aquesta eina permet establir alertes i realitzar informes:

e Alertes parametritzables segons criteris definits individualment

e Permet establir diferents mecanismes de notificacié (correu electronic, SMS, peticié HTTP,
exe, script, syslog, etc.)

e Realitzacio d'informes periodics i adaptables (HTML, PDF)

e Arxius de registre detallats (informacié detallada sobre totes les activitats i resultats)

2.2.6.3.3 Cricket

Cricket és una eina de monitoritzacioé de xarxa amb la qual I'Ajuntament podra consultar les
estadistiques que Xxx posa a la seva disposicio sobre el consum d'ample de banda sobre
els accessos .provisionats als CPDs definits per I'’Ajuntament.

Aquesta eina permetra mesurar els nivells d'ocupacié dels enllagos provisionats al CPD i
redimensionar de forma proactiva la capacitat dels mateixos.

Les principals funcionalitats d'aquesta eina son:
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Representacido grafica de les dades obtingudes
sobre el trafic de la xarxa. Aquesta monitoritzacio es
realitza mitjangant el protocol SNMP (Simple Network
Management Protocol), els avantatges sén la seva
simplicitat i la poca sobrecarrega que introdueix a la
xarxa

Aplicacié de filtres. Es podran consultar les dades ' -
diaries, setmanals, mensuals i temporals =

Seguretat. L'usuari ha autentificar mitjangcant un usuari i
contrasenya

2.2.6.4 Eines de diagnostic

22641 GIS

Amb l'eina GIS Xxx pot consultar la cobertura a un determinat punt geografic de forma rapida
i senzilla. La actualitzaci6é del mapa és cada 10 minuts.

Inclou cobertura 2G (GSM, DCS, GPRS) i 3G (UMTS veu, UMTS dades).

e 4 BEn A eNaa B @ S5 e

Figura 27 — Eina Diagnostic Cobertura (GIS)

22642 CCSM

Amb I'eina CCSM Xxx pot veure I'activitat i també els possibles problemes d’'una numeracio
mobil determinada. Es molt Gtil per determinar errors i diagnosticar possibles problemes.

Les principals funcionalitats d’aquesta eina son:

Trucades originades per l'usuari / trucades terminants / errades
Establiments de contexts de dades / video

Taxa de enviament/ recepcié SMSs

Determinacid de problemes radio i possible solucié

Traces de trucades
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e Problemes de roaming

2.2.6.4.3 Geoprobe & Wireshark

Amb l'eina Geoprobe Xxx analitza totes les trucades
realitzades i el trafic de dades a la xarxa de Xxx
mitjancant sondes. Les sondes estan distribuides a diversos
nodes de la xarxa, recollint dades de forma continua. Es poden
fer traces on-line, donant al técnic una gran agilitat en la
resolucio o buscar les trucades a I'historic.

Permet revisar problemes d'accés radio, a la xarxa de
commutacié, senyalitzacié i de dades i determinar la causa
origen d’un problema. Es una eina molt potent, imprescindible
per I'analisi de problemes.

2.2.6.4.4 OST & SECOR

Amb I'eina OST Xxx analitza alarmes i problemes de transmissié als primaris de veu (PBX).
També permet veure alarmes i errors.

Al tractar-se d’'una aplicacié web, no caldra instal laci6é de cap tipus de programi de forma que les
estadistiques d’aquesta eina estaran disponibles sempre només sent necessari disposar d’'un
usuari i contrasenya per l'accés:

2.2.6.5 Eina de Gesti6 de Numeraci6

Mitjancant el Sistema de Gestié de la Numeraci6 es podran realitzar les gestions d'informacio
relacionades amb els recursos de numeraci6 telefonica assignats a I’Ajuntament, determinant
entre altres aspectes el rang de numeracio a assignar als organismes en les noves altes o
ampliacions d'extensions.

Els objectius de I'eina de complir:

e Gesti6 d'usuaris i perfils

e Facilitara l'usuari un accés web des del qual tingui possibilitat de consultar una extensio
corporativa fixa 0 mobil, garantint que la informacio sigui accessible en tot moment i estant
actualitzada
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2.2.6.6 Eines de Gesti6 de Xarxa

SORIA (Sistema d'Operacié Integrat Xxx) és un

sistema de gestio de xarxa TMN ("Telecommunication . I
Management Network™) que opera sobre els Elements de . e l
la Xarxa de Xxx i sobre els sistemes de gestio | MEE—_—CEEETETETEIIIRS

existents per, presentant un interficie uniforme, permet la BT ol
gestid d'errors, configuracio, mesura de prestacions, etc. ' :
També inclou la monitoritzacié dels equips associats als
serveis de I'Ajuntament (routers, primaris, etc.)

El sistema també intercanvia informaci6 amb altres =
aplicacions utilitzades per Xxx com sén NAS-Gestié

de Problemes-, Argos-Localitzaci6 de Emplacaments i
Técnics de Guardia assignats-, Configuracié de Xarxa-
Inventariat HW-, etc.

[ 5§

SORIA és un Sistema de Gestio TMN, és a dir s'ajusta en general a les recomanacions ITU-T de la
serie 30, i ha estat desplegat amb éxit a la xarxa de gestio de Xxx.

SORIA utilitza les primitives disponibles en els OSS propietaris per implementar accions tant
automatiques com manuals sobre I'element de xarxa supervisat que requereix accio.

2.2.6.7 Eines de Gesti6 Incidencies

2.2.6.7.1 Remedy

Per una altre banda, Xxx compta amb I'eina Remedy-NAS, una base de dades que permet
agrupar i estudiar les activitats de la xarxa, intercanviar notificacions en temps real entre tots els
emplacaments de gestid i el personal de tots els grups de treball aixi com notificar i registrar totes
les incidéncies de xarxa, aixi com tots els canvis o treballs adaptatius.

L'eina esta basada en la seglient série de plantilles:

e NTR (Network Trouble Report): serveix per a notificar i registrar problemes detectats a la
xarxa.

e ATR (Acceptance Trouble Report): serveix per a notificar i registrar problemes detectats a
la xarxa en periodes d'instal lacié i proves.

e NCR (Network Change Request): serveix per a notificar i registrar sol-licituds de canvi a la
xarxa o en els parametres de servei.

Aquesta eina a més és utilitzada pels nostres subministradors i fabricants per a detallar les
solucions de les incidéncies assignades a les seves Unitats de Suport.

2.2.6.7.2 Clarify 11.5

Clarify 11.5 es fara servir per enregistrar les incidéncies associades als serveis de I’Ajuntament i
assegurar el compliment dels ANS.
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L'eina esta basada en la seglient série de plantilles:

e Cas: Enregistra les dades del client i els simptomes del problema

e Subcas: S'obre en cas d'incidéncia técnica a partir d’'un cas pare

2.2.6.8 Eines de Monitoritzacid de Xarxa

2.2.6.8.1 MRTG

MRTG és una aplicacié web que permet monitoritzar I'accés a la Intranet de I'’Ajuntament i on es
pot visualitzar l'intercanvi de trafic de dades.

Es tracta d'un intercanvi de trafic de dades (entrant i sortint) de cada interficie del router.
Seleccionant, a la figura existent a I'eina, la interficie de I'equipament es té el detall per temps
(diari, setmanal, mensual i anual).

Al tractar-se d’una aplicacié web, no caldra instal laci6é de cap tipus de programi de forma que les
estadistiques d’aquesta eina estaran disponibles sempre només sent necessari disposar d’'un
usuari i contrasenya per I'accés.
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3 Pla de qualitat

Xxx esta plenament convencut de la importancia de la
gualitat del servei que ha d’oferir als seus clients, i en aquest
sentit assumeix uns compromisos orientats a garantir la
satisfaccio de I'Ajuntament de Barcelona

3.1 Metodologia

Xxx es compromet a complir els ANS pactats amb I'’Ajuntament i que garanteixen el correcte
funcionament dels serveis contractats. Mensualment s’analitzaran els nivells de qualitat reals oferts
a I'’Ajuntament, es presentaran els informes corresponents i s'aplicaran les penalitzacions pactades
en cas d’incompliment.

El termini maxim d’entrega d'indicadors sera mensual tot i que sota demanda de I’Ajuntament es
poden lliura amb anterioritat.

Les millores en els limits maxims de penalitzacions oferts per cada ANS esta explicitats a la
resposta de Xxx al sobre B

El Cap de Projecte o el Responsable d’'implantacio i els responsables dels diferents equips (CS,
Suport a Facturacio i Suport a Enginyeria), s'encarregaran de realitzar I'avaluacié del grau de
compliment dels ANS mitjan¢ant I'extraccid de les dades dels sistemes transaccionals de suport i,
de facilitar a I’Ajuntament els informes generats segons la periodicitat acordada.

Els ANS oferts per Xxx a I'’Ajuntament i les penalitzacions associades, aixi com el limit
maxim de penalitzacié ofert s’expliquen en detall a I'apartat 4 del sobre B, ja que formen part de
criteris d'avaluacié automatics.

La revisié dels ANS es realitzara en el Comite de Seguiment Operatiu, tal com s'estableix a
I'apartat 2.1.1 en qué es proposaran les accions de millora per mantenir i millorar els nivells de
servei prestats a l'usuari. S’estima inicialment una periodicitat mensual tant pel que fa a l'informe
de ANS com de la seva revisid

Durant la fase de llangament del projecte, Xxx juntament amb I’Ajuntament avaluara totes les
possibilitats d'extracci6 de ANS de l'eina que defineixi I'Ajuntament durant aquesta fase, i
proposara aquelles millores que consideri interessants per al seguiment del servei. S’estima
inicialment una periodicitat mensual tant pel que fa a I'informe de ANS com de la seva revisi6

Durant la fase de llangcament del projecte, Xxx juntament amb I'’Ajuntament avaluara totes les
possibilitats d'extracci6 de ANS de l'eina que defineixi I'Ajuntament durant aquesta fase, i
proposara aquelles millores que consideri interessants per al seguiment del servei.

Dins la Gestié de la Qualitat s'inclou la revisio, actualitzacio i millora de tots els processos
relacionats amb la gestio del servei contractat per I'’Ajuntament. Aquesta es un procés de la millora
continua que es basa en l'optimitzaci6 de l'eficiencia i eficacia dels processos descrits en aquest
pla de gestid del servei, amb I'objectiu final de millorar la qualitat oferta a I'’Ajuntament. Xxx
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executa un pla de millora continua basat en el mesurament de la qualitat objectiva i de la qualitat

subjectiva o percebuda.

Pla Negoci
Pla Resposta

Pla Monitoritzacié

Pla Gesti6 Riscos

Pla Informes

Pla Acceptacions

Pla Traspas Cicle Vida

Figura 28 — Gestié Qualitat

Aquest pla es va realimentant per detectar desviacions i mancances o punts febles i optimitzar el
procés de la prestacio del servei mitjancant accions concretes. Els principis en que es basa el pla
de qualitat sén els seglents:

e Analisi i avaluacio de la situacio existent (revisio de processos)

e Objectius per a la millora

e Implementaci6 i documentacié d’'una possible solucié

e Medicid, verificacid, analisi i avaluacié dels resultats amb aquesta implementacio

e Formalitzacid dels canvis (modificacié de processos i documentacio)

Aquests principis seguiran una Metodologia basada en una estratégia de millora fonamentada en
el cicle DMAIC de 6-Sigma (Definition, Measurement, Analysis, Improvement & Control).

3.2 Procediments i control d’ANS

Tal com s’explicita al plec de prescripcions tecniques:

e L'Ajuntament i I'adjudicatari acordaran el procediment detallat i forma d'abonament de les

penalitzacions pactades per I'incompliment dels nivells de servei a l'inici de la prestacio
dels serveis (durant la fase d'implantacié dels serveis).

En base al punt anterior els procediments que s’expliciten a continuacié serviran per dissenyar els
altres procediments.

Els procediments dissenyats per Xxx segueixen una estrategia de millora fonamentada en el
cicle DMAIC de 6-Sigma (Definition, Measurement, Analysis, Improvement & Control):

e Definici6 del projecte de millora del procés. Definici6 de métriques (ajust /
perfeccionament del quadre d’indicadors intern del projecte), en aquest cas aquest punt es
fara en base als ANS requerits per I'Ajuntament;
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Mesura dels indicadors clau de cada servei (caracleristiques clau per a la qualitat). En
aquesta etapa s’inclouria el procediment de calcul d’ANS. Aquest procediment
s'encarregaria, a traves del quadre d'indicadors que s'extraura mitjangant les dades
exiretes de la plataforma de gestié (apartat 2.2.5 Plataforma de gestid), i del seguiment de
la planificacié detallada del projecte, de realitzar els calculs dels ANS compromesos;

Analisi de resultats. En aquesta etapa s'encabeix el procediment de confrontacio;
aquest es realitzara per a periodes de temps, mitjangant la consolidacio de dades entre les
diferents eines de gestid | comparacid amb els ANS compromesos amb I'Ajuntament;

Millora de tasques. En aquesta fase s'inclou el Procediment per afegir nous ANS:
aquest procediment s'encarrega de revisar la millora d'ANS que permeti ajustar els
serveis, augmentant aixi la qualitat mesurable. Les tasques a dur a terme serien revisio
dels ANS compromesos respecte els valors reals, en el cas que els valors reals siguin
superiors al 15% (millors) que els ANS compromesos durant un periode de 6 mesos es
passaria a oferir aquell valor millorat a I'Ajuntament;

Control dels efectes de les millores introduides, consolidacié dels efectes positius i
reinici del cicle de millora continua. Dins d'aquesta etapa s'inclouria el procediment |
calendari d'execucié de penalitzacions. Aquest procediment es pactara amb
I'’Ajuntament i basicament s'encarregara de gestionar I'execucid de les penalitzacions en
els terminis acordats amb I'Ajuntament i seguint els requeriments marcats:

- Les penalitzacions es faran efectives en la facturacié periddica dels serveis
afectats. L'aplicacio de les penalilzacions als serveis aleclals per incompliment
dels nivells de servei establerts, es realitzara en base a una reduccié en la
facturacio mensual o a l'abonament separal de les penalitzacions.

e
)

3
A
ou

Figura 29 - Cicle DMAIC de 6-sigma (procés de millora continua)
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4 Pla d’'implantacio

Xxx planteja la metodologia de provisio del servei en
base a les millors practiques estandarditzades al mercat i el
seu ampli coneixement del mercat, de les necessitats del
clients i de la seva experiéncia en gestié de projectes de
telecomunicacions

4.1 Metodologia

4.1.1 Metodologia de projectes i seguiment

La metodologia de provisio dels serveis objecte d'aquest lot, que s’explicara en aquest apartat, té
en compte tant les fases del procés de provisio, en base a la Guia de Fonaments de la Direcci6
de Projectes (PMBOK Guide & Standards) del Project Management Institute (PMI), com la
importancia del seguiment extrem a extrem del projecte d’'implantacio; incloent-hi la planificacio,
els recursos i les eines que permetran a Xxx controlar la correcta evolucié de la provisié i
avancar-se a possibles problemes que es derivin en les diferents fases.

Com a recurs clau en la provisio dels serveis es detalla el paper del gestor de projecte; donat que
sera la persona responsable del seguiment de la provisio.

La Metodologia de gesti6 de la provisid, personalitzada mitjancant els plans d'implantacié, es un
aspecte clau per poder dur a terme les prestacions dels serveis objecte d’aquest lot en les millors
condicions. Aquesta metodologia d'implantacié, basada en les directrius marcades pel Project
Management Institut (PMI), en els processos definits per ITIL v.3 i en I'experieéncia acumulada per
Xxx en el lliurament de serveis de comunicacions amb les caracteristiques i casuistica que
demana 'Ajuntament de Barcelona en aquest lot..

Aquest pla general de provisio de serveis consta de cinc fases:

¢ Llancament. Fase inicial de recopilacié de la informaci6 i planificacié de la implantacio.

e Preparacio i subministrament. Fase que comprén I'activacié en sistemes, la logistica de
I'equipament, preparacio i documentacio del projecte.

e Implantacié. Fase central de la provisi6 d’un servei que inclou la posada en marxa de les
infraestructures necessaries per la instal-lacié dels serveis i la completa configuracio i
migraci6 dels mateixos.

e Proves i acceptacio del servei. Fase clau per garantir el bon funcionament dels serveis.

e Traspas al cicle de vida. Fase final d’actualitzaci6 de tota la informacio dels serveis per
traspassar-los a gesti6 de clients.
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L'objectiu principal del pla d'implantaci6 és que els serveis contractats per I'’Ajuntament s’instal lin
en els temps acordats, amb la qualitat compromesa i sense desviaments respecte els costos
previstos, garantint en tot moment la continuitat del servei.

Les activitats que es duen a terme en cadascuna d’aguestes fases es resumeixen en el segient
grafic.

*Reuni6 de Llangament | =Provisi6 en sistemes | Instal-laci6 fisicade la | =Proves validaci6 | -Actualitzaci_él I

=Presa de Requeriments | =Estudis de viabilitat | infraestructura | =Acceptaci6 | documentaciéde

personalitzat | =Logistica d’equipament | =Configuracio | =Documentaci6 | Pprojecte, inventari|i I

=Validacio, planificacio i | =Preparaci6 d'instalacions | =Integracio | de proves | sstemgs y |

solucié técnica | =Documentacio projecte | =Migracio | | =Traspas a gestio: I
=Informes del procés pla de gesti6

Figura 30 —Fases del pla general de provisié de serveis

La Gestid del Projecte és una responsabilitat integral del Gestor de Projectes, des de la fase
inicial de llangament fins al traspas al cicle de vida, fent-se carrec de qualificar i distribuir les
tasques entre tots els participants del procés d'entrega del servei. Sera el Gestor del projecte qui
s’encarregui del seguiment durant totes les fases del projecte de provisi6. Aquest seguiment
permetra assegurar la correcta posada en marxa del projecte en les dates previstes. Com a
resultat a aquest seguiment, es lliurara periodicament informes a I'’Ajuntament sobre |'estat i
evolucio del projecte, considerant, en els casos que siguin necessaris, els riscos existents i els
plans d'accid associats a la seva mitigacio.

El detall de cadascuna d’aquestes activitats s’explicaran en els seglients apartats, caracteritzant-
les pels serveis objecte d’aquest lot.

4.1.1.1 Seguiment de la provisié per garantir el compliment dels ANS

—

Figura 31 — Fases del seguiment de la provisio

El seguiment del projecte d'implantacié és una funcié transversal que s’executa durant totes les
fases del procés de provisié i que té com objectiu garantir el compliment dels ANS. Per
aconseguir-ho el que fa el Gestor de Projecte és assegurar el compliment de la planificacid i el
control del projecte garantint la continuitat del servei.

D’aquesta manera es podra realitzar la provisi6 dins de les dates marcades i amb la qualitat
compromesa amb I'’Ajuntament. Les tasques més important pel seguiment sén les explicitades als
seglients apartats:

e Planificacié del projecte de provisio

© Xxx Xxxx 04 Pla d'implantacié 87



Contractaci6 dels serveis de Telecomunicacions de I'Ajuntament de Barcelona (CODLyyyyy)
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L'objectiu de la planificacic és garantir que les
activitats pel correcte desenvolupament estan
completament identificades i controlades amb la
finalitat d'assegurar el compliment dels objectius en
temps i forma.

L

« Recursos i funcions assignats al seguiment.

El Gestor de projecte, és el responsable d'agquest seguiment. Com a tal, és linterlocutor principal
encarregat d'informar a I'Ajuntament de I'estat i I'evolucid del projecte aixi com de coordinar els
diferents departaments implicats en la posada en marxa amb la finalitat d’assegurar
els nivells de qualitat compromesos i les dates o fites marcades. Les funcions del gestor son:

- Identificacié de cadascuna de les activitats necessaries pel desenvolupament del
projecte.

Estimaci6 dels temps de lliurament per dur a terme les activitats identificades.

- Seqglenciacié de les activitat per la identificacié de les dependéncies enfire
activitats.

- Dimensionament dels recursos | perfils per dur a terme les activitals.
Control i gestié de la planificacio i de la documentacié de seguiment,

+ LLiurables durant el procés de provisio.

SEGUIMENT | RESPOMSABILITAT INTEGRAL DEL GESTOR DE PROJECTE

FAE B i 1L

| ara, il oot eci e o P ]
O e | O e = ] o Wikt b o Wl
[ PR o e s g i L aloracsd deld wl’

Figura 32 = Procés de provisid i lliurables
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e Horaris d’actuacio.

L’horari d’actuacié estandard per a I'execucio dels treballs sera de dilluns a dijous de 9:00 a 19:00 i
divendres de 8:30 a 15:00. En casos puntuals i per periodes de migracid, aquest horari podra
variar excepcionalment per adaptar-se als requeriments de la instal-lacié. Les situacions que
puguin produir talls en el servei s’intentaran realitzar en horari nocturn i en cap cas superara les 4
hores d'interrupcié. Tota migracio tindra un pla de contingéncia associat en el suposit que la
migracio fallés.

Per a I'execucio de les actuacions en dependeéncies de I’Ajuntament per

personal de Xxx, sera necessari que I’Ajuntament disposi d’'un interlocutor o responsable

Técnic amb coneixements dels treballs a realitzar, per tal que pugui subministrar les dades
necessaries per a la instal-lacié o canalitzar els dubtes envers la persona o departament adequat
de I'Ajuntament. Aquestes dades de contacte s’han de recollir a la fase de llancament del projecte.

4.1.1.2 Llangament

Preparacio i
subministr.

Proves i Traspas a

Implantacio - . .
P acceptacio cicle de vida

Els objectius de la fase de llangament sdn la recopilaci6 exhaustiva de tota la informacid
necessaria per dur a terme la implantacio dels serveis i I'aprovacio del calendari global i la solucié
tecnica final per part de I'Ajuntament.

Es en aquesta fase on s'assigna un gestor de projecte que es fara carrec per vetllar que s’apliqui
la metodologia de gestio de la provisid i que es compleixin cadascuna de les fites del procés de
provisio.

Les tasques o activitats d’aquesta fase son:

e Reuni6 de llangament. L'objectiu és consensuar els aspectes generals del projecte.
En aquest primera presa de contacte, el Gestor de projecte, com a responsable del
seguiment i de la interlocucié amb I'’Ajuntament exposara I'enfocament de la solucié, el
calendari inicial previst, indicant els propers passos per cadascun del grups de treball
(altres departaments de Xxx)

e Presade requeriments. El seu objectiu és la recollida de la informacié detalla de la
solucio técnica i prioritats concretes de I'’Ajuntament envers la implementacio. Per tant
es tracta de la personalitzaci6 de la solucié o servei a les caracteristiques de
I’Ajuntament.

e Validacio de la planificacio i solucio técnica final. L'objectiu d’aquesta fase és
I'actualitzacio de la solucio tecnica proposada i la planificacié en relacié a les dades i
les prioritats recollides durant la presa de requeriments per la posterior validacié i
aprovacié per part de I'’Ajuntament.

4.1.1.3 Preparacié i subministrament

Proves i Traspas a

Llangament - . .
¢ acceptacio cicle de vida

Implantacio
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La fase de preparacio consisteix en el llangament, dins dels sistemes de Xxx, de totes les
peticions necessaries per la provisio dels serveis contractats per I'’Ajuntament (aixo inclou tant els
estudis de viabilitat de les infraestructures com la logistica de I'equipament)

Les tasques a realitzar en aquesta fase sén:

Provisi6 en sistemes i facturacié. Activacio, als sistemes de Xxx, de les dades de provisié
dels serveis contractats i als sistemes de provisioning. Les dades d’entrada seran les recollides
durant la fase de llancament del projecte

e Estudis de Viabilitat. Estudis de capacitat i cobertura per les infraestructures
proposades.

e Logisticade I'equipament. Enviament i recepcié de I'equipament proposat per la
solucié. Segons opcio escollida:

- Procés centralitzat: Xxx lliurara a I’Ajuntament tots els equips en un
unic punt en funcié de les necessitats del client.

- Procés distribuit: Xxx lliurara I'equipament a les diferents adreces
facilitades per I'Ajuntament.

e Adequacio de les instal-lacions. Estudiar les viabilitats de les ubicacions proposades
per I'Ajuntament per les infraestructures i 'equipament subministrat per Xxx.

Preparaci6 i Proves i Traspas a

Llangcament S - . .
¢ subminis acceptacio cicle de vida

Aquesta fase té com objectiu principal la instal-lacié i integracié dels serveis requerits per
I’Ajuntament. Per la integracié es realitzara la configuracié especifica dels serveis demanats per
I’Ajuntament en funcié de la solucio técnica proposada i validada.

Les tasques a realitza en aquesta fase soén:

e Infraestructura. Instal lacié d’accessos

¢ Instal-lacio, integracio i migracio dels serveis contractats: la revisio de requeriments previs
a la integraci6 del servei, preparar la integracié i activacioé en xarxa dels recursos assignats

e Informes del procés

4.1.1.4 Proves i acceptaci6

Preparacio i
subminis

Traspas a

Implantacié . .
P cicle de vida

Llangament

El pla de proves compreén la ultima fase del procés de provisié i consisteix en la validacio de tots
els serveis instal-lats a I’Ajuntament aixi com la comprovacio del seu correcte funcionament que
compreén la gestié d'incidéncies a la provisio i el periode d’estabilitzacié. Posteriorment es confirma
el funcionament del servei amb I’Ajuntament i s’activa la facturacié al CRM.

L’Ajuntament podra, en el cas que consideri necessari, detallar més les proves o afegir alguna més
que I'Ajuntament consideri important.
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La posada en marxa del servei Unicament es realitzara una vegada finalitzades correctament les
proves de verificacid i acceptacié dels serveis i d'acord amb els responsables autoritzat de
I’Ajuntament.

4.1.1.5 Traspas al cicle de vida

Preparacio i Implantacio Proves i

Llangcament L -
subminis cio acceptacio

El traspas a cicle de vida dels serveis es fara de manera gradual segons les fites marcades durant
la planificaci6 i a mesura que es vagi estabilitzant el servei. Una vegada finalitzada amb éxit la
implantacio del servei, es procedira a validar que s’ha actualitzat i documentat correctament tota la
configuracié del servei per la gestio i facturacié posterior (activacié de la facturacié al CRM).

A partir d'aquest moment el Gestor de Projecte traspassara el servei de I'Ajuntament al 1442 de
manera gradual segons les fites marcades a la planificacid. Una vegada finalitzada amb éxit la
implantaci6 del servei es procedira a validar que s’ha actualitzat, validat i documentat
correctament tota la configuracié del servei per la seva gestié posterior.

A partir d'aqui el Gestor de Projecte traspassara la solucio de I'’Ajuntament al Service Manager pel
seu seguiment posterior.

Per la validacioé es comprovaran les segients dades:

e Comprovaci6 que els cabals i els circuits instal-lats es corresponen amb el contractat i que
estan correctament inventariats.

o IPs registrades en inventari de Xxx.

e Parametres de qualitat del servei lliurat registrats en els sistemes.

e Proves de funcionalitat correctes, i equips configurats correctament.
e Reuvisi6 que s'hagin habilitat les estadistiques de trafic.

e Comprovaci6 que s'ha realitzat el “Ready for Billing”.

4.1.1.6 Eines de suport a la provisio

Xxx disposa d’'una eina transversal (Gestiona) a tot el procés de vida del servei, és a dir, des

de la contractacio del servei, passant per la provisié i la operacio del servei, per acabar amb la
devolucié del mateix. D’aquest mode es converteix en I'eina de suport a la metodologia de provisio
i gestio de Xxx i al model operatiu que ens permet assolir els objectiu d’eficiencia i de millorar
continua i per tant garantir els ANS pactats amb I’Ajuntament.

L'objectiu de Gestiona és ser el punt central de concentracio de tota la informacié del client i que la
resta d’eines de provisio i gestié acabin vinculant-se en aquesta. Els beneficis clau que aporta
Gestiona, desenvolupada sobre Siebel, es resumeixen en el seguent grafic:
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Satisfer i fidelitzar el client

Reduir “time-to-market”
en la comercialitzacio
de nous serveis i
solucions personalitzades
Visio 360° Client
Convergéncia de .z
I'oferta comercial i Informacio Integrada . ,
senvir de suport per Personalitzar I'oferta
a naus serveis “Funnel” de Vendes:
Tracabilitat
Unificar fonts d’informacio, Gestionar expectatives
millorar qualitat de dades i
processos analitics

al client i Garantir
Reutilitzar les solucions personalitzades definides per a un client i convertir-les en ofertes estandard

Reduir cost i temps de
provisio

el cumpliment de
compromisos

Industrialitzar
r

Figura 33 — Plataforma Gestiona de suport a la provisié

4.1.2 Metodologia de proves

Tal com s’indica a I'apartat 4.1.1.4 - Proves i acceptaci6 - i acceptacié la metodologia de proves
que segueix Xxx per la posada en marxa d’un nou projecte es troba inclosa dins de la
metodologia de projecte especificada a I'apartat anterior.

Tal com s’ha comentat previament, el Pla de Proves comprén ['dltima fase del procés
d'implantacid, i consisteix en la validacié de tots els serveis instal-lats a les seus de la Generalitat i
en la comprovacié del seu funcionament correcte.

Preparacio i

Traspas a
subminis

Llancament . .
¢ cicle de vida

Implantacio

Figura 34 — Fase de Pla de Proves i Acceptacié

Per assegurar la migraci6 correcta es duu a terme un Pla de proves immediatament després de
la migracié/implantaci6 del servei i es monitoritza el bon funcionament del nou servei. Les
tasques compreses dins d’aquesta fase sén les seglents:

e Validacio6 del servei. El Gestor de Projecte ha de lliurar I'acta d'acceptacio, informe resum
d'aquestes proves a la Generalitat i aquest I'ha de validar.

e Posada en marxa del servei. Un cop validada I'acta d'acceptacio, el servei es considera
en funcionament.

La posada en marxa del servei Unicament es duu a terme un cop finalitzades correctament les
proves de verificacio i acceptacid dels serveis i d'acord amb els responsables autoritzats de
I’Ajuntament.
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Després de fer les proves de servei, I'Ajuntament ha de signar I'acta d'Acceptacié del Servei.
Aix0 implica que esta conforme amb el resultat de les proves i que considera que el funcionament
dels serveis és I'esperat i que compleix amb els requisits definits en la solucié técnica.

Per cada servei instal-lat I'Ajuntament ha de signar una acta d'acceptacio, i el Gestor de Projecte
s'encarrega de recopilar aquesta informacio per al tancament formal de la fase d'implantacio.

El pla de proves que Xxx considera minim per cadascun dels serveis que s’ofereixen en
aqguest lot es llisten en els seglients apartats.

4.1.2.1 Plade proves enllacos de Fibra Optica

Per a cadascun dels enllacos corresponents s’ha de comprovar que s'accedeix des dels sistemes
informatics de I'’Ajuntament als serveis que se suporten. A continuacio es llisten els tipus de proves
que s’efectuaran per comprovar la connectivitat dels enllagos de Fibra Optica.

Id prova Descripcio

FO_1 Prova de continuitat entre equips terminadors de Fibra per a cada circuit

FO_2 Prova de continuitat entre conversors optoelectronics per a cada circuit (si escau)

FO 3 Confirmar que tots els cirpuits apareixen degudament disponibles i amb la nomenclatura
= corresponent als gestors de fibra de Xxx

FO_4 Confirmar el correcte funcionament d'informacié d'alarma en cas de caiguda de cada circuit

Confirmar el correcte establiment de canvi de ruta del sistema redundant en cas d'incidéncia als

oL circuits principals

FO 6 Proves d'accés IP entre els equips d'ambdé_s e>_<trem_s, incloent proves de cérrega'dgls circuits per
- comprovar que es cursa la capacitat requerida i funciona correctament el balanceig i backup

FO_7 Accés a les adreces IP privades dels sistemes de dades amb qué s'ha configurat la connexio

FO_8 Accés a la resta de routers que formen la XPV (si escau)

FO_9 Proves d'encaminament per verificar la interoperabilitat amb la xarxa existent

FO_10 Proves d'integracié amb el sistema de gestié de la Generalitat

FO_11 Comprovacio de la qualitat de servei compromesa

FO_12 Proves de redundancia amb trafic IP

FO_13 Proves de redundancia amb trafic de nivell aplicatiu

Taula 11 — Pla de Proves enllagos de fibra optica

4.1.2.2 Plade proves Internet

Una vegada que s'han dut a terme les proves que permeten assegurar que la infraestructura és
'adequada, es fan les proves de servei orientades a determinar si els serveis contractats
funcionen correctament, mitjancant el seguiment del tracat d'aquestes a diferents destinacions.

Per a solucions d'Internet i dades, es comprova que s'accedeix des dels sistemes informatics del
client als serveis de dades o Internet per als quals ha contractat el servei:

e Accés als serveis d'Internet com DNS, correu electronic, servidors web, etc.

e Accés a les adreces IP dels sistemes de dades amb qué s'ha configurat la connexié.

Aixi mateix, també es duen a terme les proves segients:
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» Proves d'encaminament per verificar la interoperabilital amb la xarxa existent.

» Mesura del cabal, per verificar que els amples de banda reals dels circuils es
corresponen amb els valors contractats.

« Proves d'integracié amb el sistema de gestio de xarxa del client.

« Comportament dels circuits de copia de seguretat davant la caiguda de lenllag
principal.

Si el resultat de les proves no és I'esperat s'han de repassar les configuracions dels serveis fent de
nou les proves fins que el resultat sigui 'esperal.

El servei només es lliura si el client mostra la seva conformitat amb el resultat obtingut.

2.3 ACK l'il[._.:.il: del servei

Després de fer les proves de servei, 'Ajuntament signara l'acta d'acceptacid. Aixd implica que esta
conforme amb el resultat de les proves i que considera que el funcionament dels serveis és
l'esperat i que compleix amb els requisits definits en la solucié técnica.

Per cada servei installat I'Ajuntament haurd de signar una acta d'acceptacid, i el gestor de
projecle s'encarrega de recopilar aguesta informacid per al tancament formal de la fase
d'implantacio.

4.1.3 Tasques a realitzar

A continuacié es detallen les accions a realitzar per tal de reemplagar el servei actual pel nou

servei durant el periode de migracio.

El periode de migracié es correspon amb la fase d'implantacid segons la metodologia de gestio de
projectes de Vodafone. Aquesla fase 1é com a objectiu principal la instal-lacio i la integracié dels
serveis requerits per I'Ajuntament. En la integracié es duu a terme la configuracié especifica dels

serveis descrits en aquesta proposta.

Figura 35 - Fase d'Implantacié

Durant aguesta fase es produira la transformacio dels segiients serveis:

» Infraestructura. Instal-lacit d'accessos
= Instal-lacid, integracio | migracio dels serveis contraclals.

+« Conformitat del servei
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4.1.3.1 Infraestructures. Instal-lacié d'accessos.

Per a la posada en servei de la interconnexié de la xarxa i L'Ajuntament,
ha de proporcionar els enllagos necessaris que s'han assenyalat en la descripcid técnica de la
proposta Concretament:

« Proporcionar servei d'accés a Internet des de les dues seus de I'Ajuntament a través
de la xarxa IP

Per a aixd s'han de dur a terme una série de tasques que es detallen a continuacié i que en alguns
casos es poden fer en paral-lel amb tasques esmentades anteriorment.

4.1.3.1.1 Instal-lacié de infraestructura

La instal-lacié de la infraestructura necessaria per interconnectar la xarxa de i
I'Ajuntament, és el primer pas per a la configuracio i migracié posterior dels serveis oferts al client.

El gestor de projecte, juntament amb els gestors dimplantacié i aguests al seu torn amb el
departament de xarxa de i els seus técnics corresponents, és el responsable de
coordinar la instal-lacid i lliurament dels accessos directes segons el disseny de |la solucio técnica

plantejada.

Les tasques comunes que s'han de dur a terme per instal-lar qualsevol circuit es descriven en el
diagrama seguent:

Figura 36 ~Instal-lacid d'un circuit

Validacio de requisits. Préviament a l'inici de les instal+lacions fisiques de les connexions de fibra
dptica, es validara que tant el CPD de com el de I'Ajuntament compleixen els requisits
necessaris. Es confirmara que en tots dos extrems es disposa de l'espai necessari i de les preses
de corrent als armaris assignals, tant pels equips finalilzadors dels serveis com pels equips propis
de transport de fibra, incloent els equips optoelectrinics. En cas de ser necessari es definira el
tipus de connector a entregar en tots dos exirems
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Instal-laci6 i proves de circuit. Per portar a terme la instal-lacié de manera eficag, s’enviaran
técnics de Xxx a tots dos extrems, (CPD de I'’Ajuntament i de Xxx). Es confirmara al

node de Xxx que tots els ponts que uneixen la fibra optica amb I'equipament de xarxa estan
degudament etiquetats. S’instal-laran els equips a I'espai reservat i es realizara una bateria de
proves fisiques que garanteixin el fet de poder donar per tancada la instalacio fisica i es pugui
passar a la tasca de configuracié del servei. Aquestes proves inclouran la verificacié d’acusacio de
bucle remot, tant dels enllagos principals com de I'enllag de backup.

Replantejament de connexid. Una vegada el circuit esta instal-lat, es fa un estudi de connexio
entre l'equipament de transmissié i l'equipament del client i es reconfirmen les proves de
continuitat i de qualitat del circuit.

El temps estimat per a la instal-lacié dels circuits es de 30 dies, tal i com ha fixat I'’Ajuntament i
considerant que es pot fer servir la infraestructura cedida per I’Ajuntament.

4.1.3.2 Instal-laci6, configuracio i migracié de serveis

Un cop instal-lades les infraestructures necessaries que donaran suport a cada un dels serveis, es
passara a la implantaci6 d'aquests. Les tasques comunes que s'han de dur a terme per a la
posada en marxa de qualsevol servei sén:

Validacié \Instal-lacio

requisits J equipament i Probes
Posada
- Acta en servei

acceptacid

¢

Figura 37 — Esquema instal-laci6, configuracié i migracié

Validaci6 de requisits. Abans de qualsevol instal-lacio i configuracié s'ha de comprovar que totes
les dades de configuracié son correctes i validades pel client, aixi com comprovar que totes les
configuracions previes de les plataformes i xarxes de Xxx s'han dut a terme durant la fase de
preparacio.

Instal-lacié de I'equipament. Un cop instal-lat el circuit (en el cas que calgui), el gestor de
projecte fixa una data amb el client per instal-lar I'equip. En aquesta data el técnic instal-lador es
desplaca a les oficines del client per instal-lar-lo.

Configuracio del servei. Un cop es connecta I'equip a la linia d'accés, el gestor d'implantacio
carrega la configuracid préviament dissenyada. A partir d'aquest moment es comprova que
I'operativa de I'equip sigui correcta i es deixa connectat a la xarxa de Xxx.
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Migraci6 del servei. La migracié del servei implica el traspas del servei de I'operador actual a
Xxx. La desconnexié dels serveis actuals als nous serveis oferts per Xxx nomeés es fa

amb l'acceptacio i aprovacié formal de I'Ajuntament i un cop superades totes les proves
necessaries.

Validacié servei. El gestor de projecte ha de lliurar I'acta d'acceptacid, informe resum d'aquestes
proves a I'Ajuntament i aquest I'ha de validar.

El pla de proves detallat per servei es troba en aquest mateix capitol en l'apartat "4 .1.2.
Metodologia de proves". En cas que no es compleixi algun dels requisits per fer la instal-lacié, el
gestor de projecte és I'encarregat de gestionar que totes les modificacions demanades es duen a
terme amb l'antelacié suficient per instal-lar els serveis contractats dins dels terminis fixats.

Posada en servei. Un cop validada I'acta d'acceptacio, el servei es considera en funcionament.

En els apartats segiients es detallen les accions especifiques que es duen a terme per a cada un
dels serveis.

4.1.3.2.1 Soluci6 Internet

Validacio de requisits. El gestor de projecte valida i coordina la instal-lacié dels routers (CPE)
necessaris a la seu del client segons que s'hagi especificat en la presa de dades inicial, aixi com la
reserva de recursos de xarxa necessaris i la configuracié de les rutes de transmissio especifiques
per a L'Ajuntament.

Instal-laci6 i configuracio dels routers del client. Un cop s'han instal-lat els enllagos, el técnic
instal-lador s'encarrega de la instal-lacié dels routers ubicats a les seus, de la seva connexié fisica
i proves de continuitat i d'accés. Posteriorment, el gestor d'implantacié duu a terme la configuracioé
final de:

e CPE: configuracio del router per accedir a Internet segons les especificacions
marcades pel plec:

- Configuraci6 dinamica o estatica.

- Configuracié dels accessos primaris o secundaris (actiu-3G) en aquelles
seus on s'indiqui.

- Configuracié de l'adrecament IP (amb l'assignaci6 de noves adreces o
manteniment de les existents).

e Migracio i pla de proves. Un cop la configuracié s'ha completat, es procedeix a la
migraci6 del servei. En el cas de requerir la migracié de I'adrecament IP existent
(iamb la intencié que la migracié es produeixi sense talls en el servei):

- Elclient ha de configurar, sobre els routers d'Internet existents, una ruta de
copia de seguretat al nou router d'Internet instal-lat per Xxx. D'aquesta
manera, tots els equips que han de tenir visibilitat des de/a Internet poden
ser accessibles des d'ambdues rutes.

- Un cop configurades les dues rutes, es procedeix a la migracio del DNS.
Es a dir, es modifiquen els registres DNS a les noves IP. Com que
segueixen actives les dues connexions amb el proveidor sortint i XxXx,
qgualsevol usuari remot pot accedir als serveis que requereixi, tant si
accedeix per una ruta no actualitzada, com actualitzada.
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- El servei del proveidor sortint es pot interrompre un cop s'hagi comprovat
gue tots els servidors DNS s'han actualitzat.

A continuacid, s'executa el pla de proves a fi de garantir el bon funcionament de la
solucié. El procés i detall de les proves esta descrit en I'apartat "4.1.2 Metodologia
de proves ", en aquest mateix capitol.

En el seglient apartat 4.1.4 Termini d'implantacié i PERT es descriu totes les fases d'implantacio i
els temps que ens necessiten per cada una d’elles.
4.1.3.3 Conformitat del Servei

Fase en qué es valida i accepta el servei entre I'’Ajuntament (com a usuari de la solucié a partir
d’aquest moment) i Xxx (qui passa el servei a cicle de vida), arrel de les proves realitzades
anteriorment i s’hi genera la documentacié corresponent.

4.1.4 Termini d'implantacio i PERT

S'inclou en aquest apartat una captura del PERT del projecte.

Per a una millor lectura i comprensio al final d’aquest document s’adjunta el document PERT
complet.
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% Momtre Durackin Inio Terminado
1 Daita dinicl de Projecte 0 days | 1/0F/13 8:00 107/13 8:00
2 |& | Datafl deProjecie 0 days | 7/08/13 17:00 7/08/13 17:00
k] E- L o 7 days|1/07 /13 §:00 9/07 /13 17:00
4 SReunib de llangament 3days|1/07/13 8:00  |3/07/13 17:00
5 Presentackt de lequip detratall 1 day| yw/138:00 10713 17:00
6 Uiramert del pl o projecte 1 day| /13 8:00 107/13 17:00
7 Varldacst de b pia 0t | Sohickd Rcrica nal 3 days| Y9/13 8:00 07/13 17:00
8 |5 | Ciresa de dades Idays[1/07/13 8:00  |3/07/13 17:00
9 Definicid dels Pberionutons per cada sevel 3 deys| 4/ 0P/13 8:00 307/13 17:00
10 REACE (8 SETVESS Sastants 3 days| w13 8:00 Y0713 17:00
1 ClProparackd | suministramant 4 days|4/07/13 B:00  |9/07/13 17:00
12  logistcadel squgamert 4 days | 407/13 8:00 0713 17:00
13 .- Implantadié 26 days|1/07/13 8:00 | 5/08/13 17:00
14 Slimplantacis d'accés Diasgonal 220 18 days|1/07/13 8:00 | 24/07/13 17:00
15 Sol kot nia dacods FO 3 days| y07/13 8:00 307/13 17:00
16 Instal- o fsica crout 15 days | 4/09/13 8:00 M07/13 17:00
17 Slimplantacit d'acobs Wa Favencia 21 days[1/07/13 8:00 | 29/07/13 17:00
18 Sol"icitud lnia daccésFO 3 days| /13 8:00 307/13 17200
19 Trmsta - ot fsica cnout 18 days | 4/ 19/13 8:00 21070 17:00
20 Dlintegrad Sdays|25/07/138:00 |31/07/13 17:00
2 Asgnacd Baiics 1 day| 507/13 8:00 2/07/13 17:00
22 Configuracet nules de transmissid Acobs Diagonal 220 1 day|25/07/13 8.0 =078 700
23 Configuraci rulesde ¥ ansmissid Aces Via Favencs 1 day|30/07/13 8:00 A0/07/3 17:00
24 Configurack OPE Disgonal 220 1 day| 26/07/13 8:00 2/07/13 17:00
25 Configurack CPE Vio Favencia 1 day|31/07/13 8:00 31/07/13 17:00
% ElProves | aceptadé 7days|26/07/138:00 |5/08/13 17:00
27 [rovis de continuitat o'enlle; Diaganal 220 1 day| 26/07/13 8;00 /07/0 700
20 [rovis de continuiiat denriag Yia Favencl 1 day| 1/08/13 8:00 108/13 17:00
29 Valdacs |acceptace de commutacs entre cmults 1 day|2/08/13 8:00 2/08/13 17:00
30 Acoeptacd 1 day|5/08/13 8:00 5/08/13 17:00
3 DoCUMentacs de proves. 1 day | 2/08/13 8:00 2/08/13 17:00
2 (13- Traspds 3 days|S/08 /13 8:00 7/08 /13 17:00
33 Bt o dooumentacs de projecte, rventarn | sstermes 2 days| ¥ 08/13 8:00 §08/13 17:00
3 Traspds a gestit: pla degestid 1 day|7/0B/13 8:00 7/08{13 17:00
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4.1.5 Equip de projecte i perfil dels integrants

Un cop adjudicat el contracte,

de qualitat compromesos amb I'Ajuntament de Barcelona.

proposa els rols segilients per formar I'equip técnic de treball durant la implantacié dels

serveis objecte d'aquest lot:

Gestor de projecte

Gestor Gestor
d'implantacio veu d'implantacio dades

Figura 38 — Equip de treball fase implantacid

Gestor de projecte. Representa la figura central i és el maxim responsable del compliment de la
planificacio, execucio i control del projecte. La seva missio principal podria resumir-se en el fet de
dirigir I'equip per assolir els objectius del projecte. Més concretament, podem destacar les funcions
especifiques seglents:

Col-laboraci6 amb el client en la definicit i concrecié dels objectius del projecte.

Planificacié del projecte en tots els seus aspecles, identificant les activitats a realitzar, els
recursos a posar en joc, els terminis i els costos previstos. Direccid i coordinacié de tots
els recursos emprats en el projecte.

Supervisié | adaptacié del calendari de desplegament i aprovacié de les fites.

Adopcié de les mesures correctores pertinents per posar remei a les desviacions que
s'hagin detectat o optimitzar el servei.

Proposar, si escau, modificacions/canvis als limits o objectius basics del projecte quan
concorrin circumstancies que ho aconsellin.

Aprovacio dels plans de prova.
Resolucid de conflictes | escalat de problemes,

Informaci6 a I'Ajuntament sobre el desenvolupament del projecte.

© Xxx Xxxx 04 Pla d’'implantacio

formara un equip de treball dedicat a la implantacié dels
serveis de I'Ajuntament. Aquest equip, aixi com la interlocucié amb la resla de departaments de
(comercial, gestié de clients, facturacié, etc.) i tot el procés d'implantacié, és coordinat i
supervisat pel gestor de projecte, que s'ha d'assegurar que les diferenls activitats s6n dutes a

terme per cadascuna de les persones dels diferents departaments de segons els nivells
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e Vetllar pels interessos i requeriments de I'Ajuntament dins de I'organitzacié técnica de
XXX, analitzant els productes i serveis que puguin millorar les prestacions i
satisfaccid del’Ajuntament.

o Identificar i administrar els recursos necessaris per al lliurament dels serveis contractats
amb els nivells i qualitat de servei fixats.

Totes aquestes funcions comporten una serie de responsabilitats del gestor de projecte que fan
referéncia als ambits segients:

e Gesti6 del canvi. Proporcionar comunicacions clares, consistents i freqiients amb els
diferents grups clau per a la implantaci6 del servei, aixi com identificar barreres i
facilitadors del canvi.

o Gesti6 deriscos del projecte. Garantir que els riscos i esdeveniments no planificats no
provoquin desviacions respecte al desenvolupament planificat del projecte.

e Gesti6 relacional. Assegurar la correcta coordinacié i interlocucio interna entre les arees
de Xxx implicades en la implantacid, els interlocutors de I'’Ajuntament i els proveidors
externs que el projecte pugui requerir.

e Gesti6 de la planificaci6. Garantir que les activitats per al desenvolupament correcte del
projecte estan completament identificades i controlades per tal d'assegurar el compliment
dels objectius dins el termini establert i en la forma escaient.

e Gestié d'informes. Presentar a I'Ajuntament informes sobre l'estat dels serveis a
implantar. El gestor de projecte ha d'acordar amb I’Ajuntament el tipus, format i periodicitat
dels informes.

Gestor d'implantaci6. S'encarrega de presentar periodicament al gestor de projecte els resultats
finals de la realitzacid dels treballs per implantar els serveis contractats per I'’Ajuntament.

El gestor d'implantacié ha d'atendre qualsevol anomalia o problema d'indole técnica tant durant la
implantacié com durant la prestacié dels serveis posterior, i ha de naotificar al gestor de projecte els
temes relatius als serveis contractats durant la implantacio.

Técnic instal-lador. La instal-lacio final de qualsevol linia d'accés o equipament I'han de fer els
técnics instal-ladors a través dels nostres Centres Instal-ladors Xxx (CIV) homologats.

Aquests centres instal-ladors tenen les acreditacions ICT (Instal-lacions Comunes de
Telecomunicacions) corresponents, i compleixen amb la legislacio vigent pel que fa a titulacions,
permisos, assegurances de responsabilitat civil, etc.

L'equip de treball que proposa Xxx per a I'Ajuntament per tal de dur a terme de manera
optima les tasques anteriors és el segiient;

e 1 Gestor de projecte
e 1 Suport administratiu
e 1 Tecnic instal-lador (especialitzat en infraestructures)

e 1 Gestor d'implantacio responsable de xarxes i serveis de Xxx
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4.2 Pla de contingéncia durant la implantacio

4.2.1 Pla de Continuitat de Negoci

L'objectiu de aquest pla és assegurar la continuitat de servei de Xxx, i per tant de
I’Ajuntament, en cas de contingéncia. L'enfocament és doble: d'una banda estableix les mesures
preventives necessaries per reduir la severitat d'una possible contingéncia, i de l'altra, proporciona
respostes eficaces per restablir el servei, aconseguint el mateix nivell que hi havia abans de
produir-se la mateixa.

Tot esdeveniment que provoca la posada en funcionament del BCP tindra tres fases diferenciades:
Fase 1: Emergéncia

Fase 2: Gesti6 de la Crisi

Fase 3: Recuperacio cap a la normalitat

En aquest sentit, Xxx ha dissenyat, desenvolupat, implantat i testat, plans de contingéncia

i/o emergencia per assegurar el servei a la nostra base de clients. Caigudes d'enllacos entre
sistemes de commutacio, hipotétics talls de fibra, sistemes de tarifacio, etc han estat incloses en
aquest pla. Els sistemes de redundancia i enrutament anivell de Core (inclou MSCs, fibra,
BSCs,...) asseguren el correcte funcionament de la xarxa troncal en tot moment.

El Pla de Contingéncies s'estructura sobre la base de:

e Plade Continuitat de Serveis (PCS): El seu principal objectiu és garantir que es minimitzi
I'impacte causat per una contingéncia en un o en diversos productes dels ofertats per
Xxx als seus clients.

e Plad'Actuacié davant Contingéncies (PAC): El seu principal objectiu és garantir que,
davant d'una contingéncia en xarxa, I'area de Tecnologia comuniqui i actui d'una forma
coordinada, urgent i efica¢c de manera que permeti controlar el impacte que la contingéncia
estigui causant a Xxx i als productes que ofereix com Companyia.

e Revisar i adequar les activitats, definides en el Pla de Continuitat de Serveisien el Pla
d'Actuaci6 davant Contingencies, a la politica de Prevencié de Riscos Laborals (PRL)
definida en la nostra Companyia per que evitin o0 minimitzin els riscos i els danys en les
persones.

Per qliestions de seguretat en matéria de tractament de dades, el pla d'emergencia i els
procediments d'actuacioé davant contingéncies dels diferents serveis son confidencials. Per aquest
motiu, a continuacid passem a enumerar les pautes que es marquen dins d'aquest plans i
procediments, i que estan recollits dins el Pla d'Emergéncia i Contingéncia General que regeix les
intervencions en aquests casos.

4.2.2 Definicio de les situacions d’emergéncia

e Contingeéencia: Possibilitat que una cosa passi 0 no passi (Diccionari de la Reial Academia de
la Llengua Espanyola). Aquest procediment esta dissenyat per aquelles situacions en que la
contingéncia passa a ser accident, per la qual cosa al llarg del document assumirem com
significat de "contingeéncia" el propi de "accident".
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Accident: Succés eventual que altera l'ordre regular de les coses (Diccionari de la Reial
Academia de la Llengua Espanyola).

Contingéncia extrema: Succés eventual que altera I'ordre regular de les coses en el seu grau
més intens, d'acord amb un o amb diversos dels parametres seguents:

Impacte en la qualitat de servei dels productes oferts als nostres clients.

Impacte economic per a la Companyia.

Perjudici a la imatge corporativa de la Companyia.

Avantatge especifica obtinguda pels competidors.

Contingencia greu: Succés eventual que altera l'ordre regular de les coses amb un grau
d'importancia elevat sense arribar a assolir el seu grau més intens, d'acord amb un o amb
diversos dels parametres segiients:

Impacte en la qualitat de servei dels productes oferts als nostres clients.

Impacte econdmic per a la Companyia.

Perjudici a la imatge corporativa de la Companyia.
- Avantatge especifica obtinguda pels competidors.

Risc critic: Succés eventual que altera I'ordre regular de les coses i pot desencadenar en una
contingéncia extrema o greu.

Per cada producte ofert per Xxx, s'especifica el nivell d'impacte de cada parametre, a partir
del qual si un succés arriba aquest nivell d'impacte, es considera que estem en una situacio de
contingéncia.

4.2.3 Causes de Contingencia

Les causes que poden generar una contingencia en xarxa, estarien agrupades d'acord amb la
seglent classificacio:

Catastrofe natural: Inundacio, foc, terratremol, etc

Actuacié inapropiada en la xarxa de Xxx produida per personal propi, subministradors o
personal subcontractat per Xxx.

Fallades de servei en equips 0 nodes propis que estan integrats en la xarxa de Xxx.

Fallades de servei en equips, infraestructures o nodes, d'operadors o subministradors que
presten un servei estratégic a Xxx.

Altres: Sabotatge, atemptat, etc.

Cadascuna de les causes de contingéncia reflectides en aquest document, ha estat valorada
d'acord amb els seglents dos factors:

Probabilitat: Nivell de probabilitat de que s'esdevingui aquesta causa. Els valors de
probabilitat vénen diferenciats com: Alta, Mitjana, Baixa i Aleatdria.

Frequéncia: Valor de la freqiéncia amb qué la causa passa a la xarxa. Els valors de
freqiiéncia vénen reflectits com: Nombre de vegades/unitat de temps.
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Aixi mateix, cadascuna de les causes que generen una contingéncia, involucren a un o diversos
equips i nodes de xarxa, els quals poden tenir o0 no, redundancia i/o alternatives pel producte que
ofereixen, en situacio de contingéncia.

Es necessita conéixer aquesta informacio i, ha d'estar reflectida al costat de les causes de
contingéncia, tant com l'informacié basica necessaria per definir les accions i mesures a incloure al
Pla de Continuitat de Serveis (PCS), com informacié per I'analisi i execucié que s'exerceix en
I'ambit del Pla d'Actuacié davant contingencies.

4.2.4 Estructura del pla d’actuacié davant contingéncies

Una contingéncia en un producte de Xxx es pot detectar no només per les accions de
supervisid, operacié o manteniment que realitza la divisié d'Operacions i Manteniment (O & M),
sind que pot ser detectades en primera instancia per altres Departaments de Tecnologia o arees
de la companyia.

Una vegada que la contingéncia és coneguda en la divisié d'O & M, Centre o Servei d'OM que és
el primer receptor qualificat i coneixedor de la contingéncia, haura de:

e Identificar la causa de la contingencia.
e Realitzar una primera analisi del nivell d'impacte.

e Siés factible, realitzar una estimacio del temps requerit per restablir el nivell de servei del
producte que s'ha vist afectat per la contingencia.

A partir d'aquest moment, s'haura activar el Pla d'Actuaci6é de Contingencies, d'acord al nivell de
contingéncia detectat, en funcio del nivell del tret del PAC que ha estat definit per cada causa, i de
les responsabilitats derivades d'aquest nivell.

El Pla d'Actuacio davant contingéncies ha estat estructurat en base a tres models d'actuacio:

e PAC Informatiu: El seu objectiu principal és garantir un model de comunicacio i escalat efectiu i
urgent davant d'una contingéncia, tant a nivell intern d'O&M, com d'O&M amb altres
departaments de Tecnologia o arees de la Companyia.

e PAC Coordinaci6 i Analisi: Els seus objectius principals sén:

- Delimitar els productes que s'han vist afectats i realitzar una detallada analisi
del nivell d'impacte assolit.

- Definir i revisar les possibles alternatives, prioritzant la sequieéncia d'activitats
encaminades al urgent restabliment del producte o que permetin minimitzar i
controlar en el temps que duri la contingéncia el impacte causat en els
mateixos.

- Assegurar la sincronitzacio dels diversos grups o serveis d'OM que participen
en les activitats de recuperacid i involucrar a subministradors o altres
departaments o arees de la Companyia que sobre la base de les seves
funcions o responsabilitats, sigui necessaria la seva aportacio.

- Generar i distribuir els informes relacionats amb la contingéncia, nivell
d'impacte en els productes i accions executades per a la seva recuperacio.

e PAC Operatiu: Els seus objectius principals son:
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Assegurar la disponibilital en 1ot moment dels recursos propis o de
subministrador, tant humans (en el nivell d'especialitzacié que sigui requerit en
cada moment) com técnics, que permetin escometre les accions definides per a
la recuperacio del producte.

- Executar d'una manera urgent i eficag les accions que han estat definides per a
la recuperacio del producte.

- Adoptar les mesures necessaries que garanteixin la seguretat o minimitzin els
riscos en les persones, equips i infraestructures durant el temps que sigui
requerida 'actuacio.

El Pla d'Actuacid davant contingéncies estableix que un cop detectada una contingéncia i
realitzades les accions inicials indicades anteriorment, s'activi el model Informatiu, i sigui aquesta
activacié del model Informatiu qui desencadeni I'activacio dels models de Coordinacio i Analisi i
Operatiu, la qual cosa no implica que sigui necessari finalitzar totes les etapes reflectides en el
model Informatiu per procedir a configurar | prendre les accions que es reflecteixen en els models
de Coordinacid i Analisi i Operatiu.

En una majoria de les contingéncies de xarxa que es presentin, una part de les persones particips
en la resolucio de les mateixes, ho seran tant en la deteccio de la contingéncia com en la seva
andlisi i en l'execucid d'activitats, perd el Pla de actuacié davant contingéncies, defineix aquests
tres models d'actuacio tant per diferenciar les funcions basigues davant una contingéncia
(informar, analitzar i actuar), com per reflectir qui i quan esta implicat en aquests models.

PLA D'ACTUACIO DAVANT DE CONTINGUENCIES

ATENRCIO AL CLIERT AREA CORERCIAL
pima L TEC HOLOGIA
SLTRES AREEY DEPARTHR ELTY | D‘ﬁﬂ
IDELTIFICAR CAUSE COLTILGENCIA
PRINER b AL FIVELLIN PACTE
TER PS5 ESTIR AT RECUPERACIO
luwl
LLANGAVENT MOVELL TFCRMATIL
LLAMCGAENT MIVELL P LLAMCEVENT MIVELL
RO TAWLEES p,;:mmm

Figura 39 - Pla d'actuacic davant de contingéncies

En tot moment i per a tots els models d'actuacié, com a alternativa en cas que no sigui possible
localitzar un responsable concret, es contactara amb limmediat superior jerarquic d'aquest, que
assumira les funcions d'aquest responsable, assegurant el correcte funcionament del PAC .
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4.2.5 Mesures i eines facilitadores en cas de contingencia

Davant d'una situaci6 de Contingéncia, és necessari disposar d'una série d'eines i vies de
comunicacié alternatives, que possibilitin I'execucié d'accions, per la qual cosa a continuacio
s'indica un llistat de mesures previes minimes:

e Comunicacio alternativa:

- SIM's i telefons mobils lliures d'operadors mobils per Centre Nodal i Centre
Regional.

- Linies i telefons d'Operadors PSTN.

Disponibilitat de recanvis critics per tipus node i tecnologia, amb un temps de trasllat no
superior a dues hores des punt origen a punt contingéncia.

e Ordinadors portatils amb SW manera local ("craft terminal") per a aquells nodes o tecnologia
gue ho requereixi, amb un temps de trasllat no superior a dues hores des punt origen a punt
contingéncia.

e Copies de Seguretat ("backups") dels nodes i sistemes de gestié de xarxa, localitzades en
emplacaments fisics diferents a on es trobin localitzats els nodes i sistemes de gestid,
correctament etiquetades i referenciades, realitzades amb una periodicitat maxima de tres o
sis mesos, depenent de la redundancia i criticitat del node o sistema de gestio.

e Equips de telecomunicacions "back-up" en contenidors, servidors redundants, reserva de
capacitat en Xarxa, unitats mobils, equips de refor¢ d'alimentacio, etc,.

4.2.6 Procediments de proteccio de la part no afectada

Davant d'una contingéncia en xarxa, l'area de Tecnologia comunica i actua d'una forma
coordinada, urgent i efica¢c que permeti controlar el impacte que aquesta contingéncia estigui
causant a Xxx i als productes que ofereix com Companyia. Tot aquest procés queda reflectit

en els diferents procediments de "Actuacié en cas de contingéncia"

Xxx disposa de mecanismes de proteccio de la seva xarxa de cara a minimitzar el impacte
d'incidéncies greus en els seus serveis A continuacié es detallen alguns d'aquests mecanismes:

Dimensionat d'equips

e Serveis: Els serveis que ofereix Xxx estan garantits d'acord amb els criteris de disseny
de nodes definits per 'Enginyeria de Xarxa (BSC, MSC, STP ...)

e Els equips de la xarxa de Transport garanteixen els serveis cursats d'acord amb els criteris de
disseny de nodes definits per Enginyeria de Xarxa: SDH, PDH, WDM

Dimensionat de transport

¢ Diversitat de subministradors: D'acord a criteris de redundancia i robustesa, es reparteix el
transit entre diferents subministradors.

e Diversitat de trafic:

- Transit de dades (veu, dades). D'acord amb criterisde robustesa,
s'estableixen nivells minims de transit garantit.
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- Senyalitzacié (SS7): D'acord amb criteris de robustesa, es garanteix
el transit de senyalitzacio

Recanvis

Xxx disposa d'una gran quantitat de recanvis en diferents magatzems, distribuits per tota la
geografia Espanyola, per minimitzar el temps de tornada a la normalitat en cas d'incidencia de
xarxa.

Supervisio

Sistemes de supervisi6 i gestié de tota la Xarxa i serveis 24x7 que garanteix una rapida resposta.

4.2.7 Responsabilitats primaries i alternatives del personal.
estructura organitzativa

4.2.7.1 Comité de crisi

Es el Comité encarregat de gestionar una situacio de crisi una vegada que s'ha activat el Pla de
Contingéncia de I'Empresa.

4.2.7.2 Membres del comite de crisi

El Comite de Crisi ha d'estar representat per les segiients persones o els seus substituts:

e Obligatori

- Conseller Delegat (Director de Crisi)

- Director de Serveis Juridics

- Director de RRHH+O

- Director d'Administracié i Finances

- Director de Comunicacié Externa

- Director de Relacions Institucionals
e Opcionals (a petici6 del director de Crisi)

- President de Xxx

- Director de Tecnologia

- Director de Gestid de Clients

- Director de la Unitat de Negoci Empreses

- Director de la Unitat de Negoci Particulars
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4.2.7.3 Grups de suport al comité de crisi

Grups de Suport Central

En funcié del criteri adoptat pel maxim responsable del Comité de Crisi, només es constituiran
aquells Comites i Grups que siguin necessaris per recuperar la situacié normal, el més rapidament
possible i amb el menor impacte pel negoci.

En el cas d'haver-se constituit el Comite de Crisi, el director de Crisi demanara la constitucio dels
Grups de Suport (centrals i/o regionals) que estimi necessaris per  la millor gestié de la crisi. En
aquesta situacid, tots els plans d'actuacié de les diferents unitats estaran supeditats a les
decisions que es prenguin des del Comiteé d'un nivell superior.

Comites d’emergencies (seus i territoris)

Son comites predefinits dins dels plans d'autoproteccié associats a una determinada zona
geografica, que s'activaran automaticament en cas de contingéncia local en quant a edificis o de
persones.

El seu objectiu principal sera coordinar I'execucio de les decisions preses en el Comité de maxim
nivell (Comite de Crisi), dins del seu ambit geografic.

Dins de l'area de tecnologia i per coordinar les actuacions de recuperacié de tecnologia mantenint
la comunicacié amb els subministradors critics el model de PAC Coordinacio i Analisi defineix per
nivell de contingéncia (Risc Critic, Contingéncia Greu i Contingéncia Extrema), dues figures:
Responsable de coordinaci6 i grup d'analisi.

e Responsable coordinacio, la missié davant contingéncies és:

- Constituir el grup d'analisi en base al nivell de contingéncia assolit, implicant
aquells Serveis d'OM, departaments de la Companyia i subministradors o
proveidors, que d'acord a les seves funcions i coneixements sigui requerida la
seva participacio en el grup d'analisi.

- Aplicar les directrius marcades pel Comité de I'Area de Tecnologia
- Establir les prioritats en les mesures i accions que s6n necessari executar.

- Assegurar la correcta sincronitzacié i coordinacid entre el grup d'analisi i
l'operatiu.

- Generar i distribuir linforme resum executiu i seqléncia d'escalat, per
Contingéncia Greu o Extrema

e Grup d'analisi, la missi6 davant contingéncies és:

- Delimitar els productes que s'han vist afectats i realitzar una detallada analisi
del nivell d'impacte assolit.

- Actualitzacié de I'estat de la xarxa, la seva configuracié, disseny i redundancia,
i contrastar-la amb el seu estat durant la contingéncia.

- Definir i revisar les possibles alternatives, encaminades al urgent restabliment
del producte o que permetin minimitzar i controlar en el temps que duri la
contingéncia el impacte causat en els mateixos

- Annex | : Informes de seguiment
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Annex | : PERT detallat
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