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ANEXO 1 - TABLA DE ACUERDO DE NIVEL DE SERVICIOS Y PENALIDADES

Nota: En los casos en que el calculo de penalidades se realice por horas o dias, se realizara sobre los dias que el centro afectado preste servicio.
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LOTE 1:
cODIGO INDICADOR METRICA FORMULA DE VALOR LIMITE PENALIDAD
CALCULO
al no superarse el umbral, un 50% del importe
. o Porcentaje de tiempo mensual en % disponibilidad individual de factl_Jraci(')n media de I_o§ ultimos 3_meses
11-DISP % Disponibilidad acceso | IJ - 14 di ibl = (T total mensual — T no >= 99 93% del conjunto de este servicio y su trafico
a Internet centralizado el que el servicio esta disponible disponible) / (T total ’ © cursado, con un minimo de 100€, hasta
individualmente. mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
al no superarse el umbral, un 50% del importe
% Disponibilidad acceso | Porcentaie de tiempo mensual en % disponibilidad individual de factgracién media de I_o§ ultimos 3_meses
12-DISP | a Inter%et el que eIJservicio e;)té disponible = (T total mensual — T no >= 99 89 del conjunto de este servicio y su trafico
. R disponible) / (T total e7o cursado, con un minimo de 100€, hasta
descentralizado individualmente. mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
al no superarse el umbral, un 50% del importe
_ . Porcentaje de tiempo mensual en % disponibilidad individual de factgracién media de I_o§ ultimos '3_meses
13-DISP % Disponibilidad acceso | | - 14 di ibl =.(T to?al mensual — T no >= 99 9% del conjunto de este servicio y su trafico
a red multiservicio el que el servicio esta disponible disponible) / (T total 270 cursado, con un minimo de 100€, hasta
individuaimente. mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
al no superarse el umbral, un 50% del importe
% Disponibilidad Porcentaje de tiempo mensual en % disponibilidad individual de factL_Jraci(')n media de I_o§ ultimos 3_meses
14-DISP | individual del | IJ - 14 di bl =.(T to?al mensual — T no >= 99 8% del conjunto de este servicio y su trafico
|n’ lvidual det acceso el que el servicio esta disponibie disponible) / (T total e7o cursado, con un minimo de 100€, hasta
basico RDSI individuaimente. mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
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% Disponibilidad

Porcentaje de tiempo mensual en

% disponibilidad individual
= (T total mensual — T no

al no superarse el umbral, un 50% del importe
de facturacién media de los ultimos 3 meses
del conjunto de este servicio y su trafico

} S - - . _ o
15-DISP ?r(iirlalladr:gall?d[;eélacceso ﬁ:d(?\l/jizilsrﬁxtcelo esta disponible disponible) / (T total >=99,9% cursado, con un minimo de 100€, hasta
) mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
al no superarse el umbral, un 50% del importe
% Di ibilidad P taie de fi | % disponibilidad individual de facturacién media de los ultimos 3 meses
16-DISP |i Od' I%por;ldl II al, Iorcen Iaje ° .|empto, rg'ensue'iblen = (T total mensual — T no >= 99 8% del conjunto de este servicio y su trafico
) g‘n;\lléglijcaa € lalinea %d(?\l/ji?jjalsrﬁxtcelo esta disponible disponible) / (T total IO cursado, con un minimo de 100€, hasta
) mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
% Di ibilidad al no superarse el umbral, un 50% del importe
.°d. I'Sdpor;ldlll ad de | p taie de fi | % disponibilidad individual de facturacién media de los ultimos 3 meses
17-DISP | extension de vor sobre. | el que el servicio esta disponible | = t0tal mensual T no >= 99,9% del conjunto de este servicio y su tréfico
) el qu P disponible) / (T total T IIe cursado, con un minimo de 100€, hasta
la red del operador individualmente. mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
al no superarse el umbral, un 50% del importe
% Di ibilidad P taie de fi | % disponibilidad individual de facturacion media de los ultimos 3 meses
18-DISP | i Od' I%por;ldl II ta | Iorcen Iaje e .|empto, rg'ensue'iblen = (T total mensual — T no >= 99.93% del conjunto de este servicio y su trafico
) individual det tronca el que el servicio esta disponible disponible) / (T total T ISIee cursado, con un minimo de 100€, hasta
SiP individualmente. mensual) alcanzar la maxima penalidad prevista por la

ley.
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cODIGO

INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

CALCULO
0,
Adecuacion de la Validacién de Ips §ervigios facturados por| % Correccion = ABS . ?rng:;zzr?;:efaﬂtﬂrma:rr?g laj(rjlezcsoa?jzls
11-FACT factura a servicios, e! opergdor adjudicatario en _(Importe fact. - importe >99,99% hasta alcanzar la maxima penalidad
dimensionados y dimensionado y coste. incorrecto) / Importe fact. prevista por la ley.
costes contratados
. . . al superarse el umbral por dia o
12-FACT Entrega_(?e la 'Sl'(leegr]r;p:]%ga(:ll;rrlgfitgsrzzﬁ?r:;dﬁa(ﬁ:g:)que Tiempo facguracién =T 30 dias fraccion, 50€ por cada una de las
facturacion en plazo hasta la recepcion de la factura factura - T ultima llamada fa(?tgras atrase_ldas hast_a alcanzar la
(incluyendo maxima penalidad prevista por la ley.
detalle en soporte electrénico)
Tiempo de respuesta Tiempo maximo transcurrido desde la
. peticion de oferta de servicios/proyectos
com.er.mal para por parte del cliente hasta la recepcion
serviclos existentes en de ésta. al superarse el umbral 50€ diarios por
11-GCOM el catalogo del NOTA: Se podran considerar como no T respuesta comercial = < 7 dias naturales desde | cada uno de los servicios afectados,
°°”“.at° queno devueltas aquellas ofertas que no se T respuesta — T solicitud la solicitud parcial o completamente, hasta
requieren realizacion adecuen a la solicitud. alcanzar la maxima penalidad
de prgyectos © NOTA: Se podra solicitar respuesta de prevista por la ley.
estudios forma urgente, en caso de necesidad.
Tiempo maximo transcurrido desde la
peticién de oferta de servicios/proyectos
Tiempo de respuesta por parte del cliente hasta la recepcion
comercial para de ésta. al superarse el umbral 50€ diarios por
12-GCOM servicios que NOTA: Se podran considerar como no | T respuesta comercial = < 30 dias naturales desde | cada uno de los servicios afectados,
requieren realizacion | devueltas aquellas ofertas que no se T respuesta — T solicitud la solicitud parcial o completamente, hasta
de proyectos o adecuen a la solicitud. alcanzar la maxima penalidad
estudios NOTA: Se podra solicitar respuesta de prevista por la ley.
forma urgente, en
caso de necesidad.
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cODIGO

INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

Puesta en marcha de los
servicios de

Antes de los 6 meses posteriores

CALCULO

<= Fecha inicio de

al superarse el umbral por dia o fraccién,
100€ diarios por cada uno de los entes

11-IMPL | comunicaciones de voz S (en blanco) afectados parcial o completamente hasta
fija, datos y acceso a a la fecha de inicio del contrato contrato + 6 meses alcanzar la maxima penalidad prevista por la
Internet (migracion) ley.
Tiempo maximo de
Eﬁ:\iﬁgggﬂ de Tiempo maximo de no operacion T mo =T entreqa — T
12-IMPL Nota: Este ANS es por cada linea o rango de lineas SoIicF:)itud T pgrada <=6 horas ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
valido también en portadas
migraciones a lo largo
de la duracién del
contrato.
Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral, un 50% del importe de
Tiempo de resolucion de | la notificacion (entendido como T resolucion incidencias facturacion media de los ultimos 3 meses por
11-INCI | incidencias o averias deteccidén) de una incidencia o muy graves = T resolucion < 24h este servicio por hora.
muy graves averia muy grave y la resolucion de| — T notificacién — T paro En caso de que el servicio no tenga coste, se
ésta penalizara con 50€ por hora.
Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral, un 50% del importe de
Tiempo de resolucion de | la notificacion (entendido como T resolucion incidencias facturacion media de los ultimos 3 meses por
12-INCI | incidencias o averias deteccidén) de una incidencia o graves =T resolucion — T <48h este servicio por hora.

graves

averia grave y la resolucion de ésta

notificacion — T paro

En caso de que el servicio no tenga coste, se
penalizara con 50€ por hora.
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INDICADOR

Tiempo de resolucion de
incidencias o averias
leves

13-INCI

METRICA

Tiempo maximo transcurrido entre
la notificacion (entendido como
deteccién) de una incidencia o
averia leve y la resolucion de ésta.

FORMULA DE
CALCULO

T resolucién incidencias
leves = T resolucion — T
notificacion — T paro

VALOR LIMITE

<72h

PENALIDAD

al superarse el umbral, un 50% del importe de
facturacién media de los ultimos 3 meses por
este servicio por hora.

En caso de que el servicio no tenga coste, se
penalizara con 50€ por hora.

Tiempo de deteccién de
14-INCI
servicio (ciber incidente)

ataque denegacion de un

Tiempo maximo transcurrido entre
la aparicion de un ataque hasta su
deteccién por parte del operador

T deteccion ataque = T
deteccién — T aparicién
ataque

< 30 minutos

al superarse el umbral, un 50% del importe de
facturacién media de los ultimos 3 meses por
este servicio por cada 5 minutos adicionales.
En caso de que el servicio no tenga coste, se
penalizara con 50€ por cada 5 minutos
adicionales.

Tiempo de notificacion
de incidente de
seguridad.

15-INCI

Tiempo maximo transcurrido entre
la deteccién de un ataque por parte
del operador y la comunicacién de
éste al cliente.

T notificacion ataque = T
comunicacion — T
deteccion — T parada

< 15 minutos

al superarse el umbral, un 50% del importe de
facturacién media de los ultimos 3 meses por
este servicio por cada 5 minutos adicionales.
En caso de que el servicio no tenga coste, se
penalizara con 50€ por cada 5 minutos
adicionales.

Tiempo de mitigacién de
incidencias o peticiones

16-INCI graves de seguridad

Tiempo maximo transcurrido entre
la notificacion por parte del cliente
o deteccion por parte del operador
de una incidencia o averia y la
mitigacion de ésta.

T mitigacién incidencias
graves = T mitigacion — T
notificacion/deteccion — T
paro

< 35 minutos

al superarse el umbral por cada 5 minutos
adicionales, 40€ hasta alcanzar la maxima
penalidad prevista por la ley.
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cODIGO INDICADOR METRICA FORMULA DE VALOR LIMITE PENALIDAD

CALCULO
Entrega informes
globales semestrales
de los inventarios de | Tiempo transcurrido desde el final | Tiempo informes = T

1-INFO los servicios de un periodo de muestreo hasta la| entrega informe — T final <= 6 meses por cada dia o fraccion que se supere el
contratados, asi como | entrega de los informes muestreo — T parada umbral 100€
el resumen de los correspondientes.
costes tanto en
concepto de cuotas
cémo de trafico
. Tiempo maximo transcurrido entre
Modlf!camones ° la solicitud de cambio de un al superarse el umbral por dia o fraccion 10€
cam_blps en los . servicio por parte del cliente y la T cambio = T cambio — P por cada uno de los servicios afectados hasta
11-PCS SEIVICIOS que requieran | o +itcién total del servicio con T solicitud — T parada <=2 dias naturales alcanzar la maxima penalidad prevista por la
unlcamente - la ejecucion efectiva del cambio ley.
reconfiguracion de realizada.
equipamiento
Tiempo méximo Tiempq maximo tra_n;currido entre N al superarse el umbral pc_>r_d|’a o fraccion, 50€
11-PROV | de provisién de la solicitud del servicio por parte del| T provisién =T entrega— T <= 60 dias naturales por cada uno de los servicios afectados hasta
cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada alcanzar la maxima penalidad prevista por la
acceso a Internet ley.
centralizado
Tiempo maximo Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccién, 50€
12-PROV de provision de la solicitud del servicio por parte del| T provision = T entrega — T <= 45 dias naturales por cada uno de los servicios afectados hasta
acceso a Internet cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada alcanzar la maxima penalidad prevista por la
descentralizado ley.
Tiempo maximo Tiempq maximo tra_n;currido entre N al superarse el umbral pc_>r_d|’a o fraccion, 50€
13-PROV | de rgvisién de la solicitud del servicio por parte del| T provisién =T entrega— T <= 60 dias naturales por cada uno de los servicios afectados hasta
P cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada alcanzar la maxima penalidad prevista por la

acceso a red

. . ley.
multiservicio y

al superarse el umbral 30€ por dia o fraccién,

Tiempo maximo transcurrido entre por cada uno de los servicios afectados,

Tiempo maximo de

14-PROV | provision de acceso Ial_ so:icituld deltservigiol por parte del) T ;l)_rqtvizién; T er:jtrega =T <= 22 dias habiles parcial o completamente, hasta alcanzar la
basico RDSI cliente y la entrega del mismo. solicitud — 1 parada maxima penalidad prevista por la ley.
Ti 4ximo d Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccién, 50€
lémpo maximo de la solicitud del servicio por parte del| T provision = T entrega — T por cada uno de los servicios afectados hasta

15-PROV | provisién de acceso <= 45 dias naturales

primario RDSI cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada

alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
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cODIGO INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

CALCULO

Ti 4ximo d Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccién, 50€
16-PROV lempo mjmmo N la solicitud del servicio por parte del| T provision = T entrega — T <= 60 di tural por cada uno de los servicios afectados hasta
) Frgonvésalloglpe acceso cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada - las naturales | 5\canzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
Tiempo maximo de Tiempo maximo transcurrido entre SL?%F;%’:LSneoe(;:rlgts)r:érioisssogfelca:tgdfgzcmon,
17-PROV provmgn dle exéegsllon de lal. soilmtuld deltserwglol por parte dell T ;l)_r(_)tvlzlon; T er:jtrega -T <=7 dias naturales parcial o completamente, hasta alcanzar la
\(;cr))zrsa%or?are e cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada méxima penalidad prevista por la ley.
Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral 30€ por dia o fraccion,
Tiempo maximo de | ' IP itud g' | nscurn e dell T isi6n = T ent T por cada uno de los servicios afectados,
18-PROV | provision de linea al' SOtICI ul etserwglol por parte de Fl)'r(')thlonT_ er(; rega - <= 16 dias habiles parcial o completamente, hasta alcanzar la
analdgica cliente y la entrega del mismo. solicitud — 1 parada maxima penalidad prevista por la ley.
Tiempo maximo de
s;%vféoi%%ﬁqsféxmos Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccion 30€
19-PROV | instalacién de Ia_ solicitud del servicio por parte dell T p_r(_)visién =Tentrega—T <= 10 dias naturales | P°" cada uno gie_ los servic_:ios afect{ados hasta
elementos de red cliente y la entrega del mismo. solicitud — T parada alcanzar la maxima penalidad prevista por la
L ley.
(ampliacion de
caudales, servicios
suplementarios, etc.)
Probabilidad de bloqueo de
Comunicaciones de conmutacién. Probabilidad bloqueo =
11-QOS | voz: Bloqueo de Valor maximo de llamadas no (Ilamadas bloqueadas / <1% ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
conmutacion cursadas por saturacion de llamadas cursadas)
enlaces.
Latencia max. entre dos | Tiempo de transporte de la
12-QOS | puntos VPN en informacién desde un extremo de | Latencia = Trx — Ttx <50 ms ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
servicios de datos la red VPN a otro.
Tasa de pérdida de . - o _ .
13-Q0S | paquetes en servicios de | Poreentaje de pérdida de paquetes | % Tasa pp = (p. Perdidos <1% ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
datos / p. Enviados)
14-Q0S | Troncal SIP: Jitter Z:a'igt'gg del retraso entre Jitter = s latencia <30 ms ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
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CcODIGO

INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

Troncal SIP: Latencia

Tiempo de transporte de la

CALCULO

15-Q0S | maxima entre dos informacion desde un extremo de | Latencia = Trx — Ttx <45ms ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
puntos la red a otro
Troncal SIP: Tasa de Porcentaje de pérdida de paquetes | % Tasa pp = (p. Perdidos I . -
16-Q0S pérdida de paquetes / p. Enviados) <1% ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
Entrega del Antes de 30 dias posteriores a la T!em_po |r_1formes =T <= Fecha finalizacién por cada dia o fraccion que se supere el
. ) S (finalizacion plazo L
11-IMPL | informe final de finalizacion del plazo de implantacion +30) — T del plazo de umbral 100€ hasta alcanzar la maxima
implantacion implantacion entrega implantacion + 1 mes penalidad prevista por la ley.
Ti 4ximo d Tiempo maximo transcurrido de Inferi 4h
. |tempo maximo de interrupcion sumando todas las Tiempo interrupcién total = | . ? %FIOI' a | oras (not 50€ d icio afectad dah
17-qos | ertrupplqn qara interrupciones mensuales Suma (Tiempo interrupcion 'nCl:j' ads_ en e.br.)lladra?e ro d dpor_ca_ a servicio alectado por cada hora
man enlm(ljen 0 realizadas en mantenimiento individuales mensuales) e disponibilidad) € desviacion
programado programado.
LOTE 2:

cODIGO INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIiMITE

PENALIDAD

Entrega del Plan de

4 semanas antes de la finalizacién

CALCULO

4 semanas antes de la

al superarse el umbral por dia o fraccién,

21-DEVO |40\ olucion del contrato (en blanco) finalizacion del contrato | 10€ diarios por cada uno de los entes
afectados parcial o completamente hasta
alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.

% Disponibilidad Porcentaje de tiempo mensual en _D-II-SECIJndN = (T total mensual al no superarse el umbral, 40€ por cada
21-DISP individual del acceso el que esta disponible el servicio disponible) / (T total >=99,9% servicio afectado hasta alcanzar la maxima
primario individualmente. mensual) penalidad prevista por la ley.

% Disponibilidad Porcentaje de tiempo mensual en P%?gén;g/pzrg;ltg)ta;l(??;z?al al no superarse el umbral, 20€ por cada
22-DISP individual del enlace el que esta disponible el servicio mensual) >=95% servicio afectado hasta alcanzar la maxima
con FCT o tecnologia | individualmente. penalidad prevista por la ley.

alternativa.
% Disponibilidad Porcentaje de tiempo mensual en | % disponibilidad individual al no superarse el umbral, 40€ por cada
23-DISP o Disponipill el que esta disponible el servicio = (T total mensual — T no >=99,9% servicio afectado hasta alcanzar la maxima

individual del troncal
SIP

individualmente.

disponible) / ( T total
mensual)

penalidad prevista por la ley.
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cODIGO

INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

Adecuacion de la

Validacién de los servicios

CALCULO

% Correccion = ABS (Import

al no superarse el umbral, un 2% del importe

21-FACT fact o . d | d fact - i . / > 99,999 de las facturas no adecuadas hasta
actura a servicios, ac_tur_a os por el operador act - importe incorrecto) ,99% alcanzar la maxima penalidad prevista por la
dimensionados y adjudicatario en dimensionado y Import fact ley.
costes contratados coste.
Tiempo maximo transcurrido | | umbral dia o f s 0€
22FACT  |Enogadela | el que segenerel o | Timpo acuracin = T
facturacion en plazo (ultima llamada) hasta la factura - T ultima llamada 30 dias alcanzar la maxima penalidad prevista por la
recepcion de la factura | P P P
(incluyendo detalle en soporte ey
electrdnico)
Tiempo de respuesta | Tiempo maximo transcurrido
comercial para desde la peticion de oferta de
servicios existentes servicios/proyectos por parte del
en el catalogo del cliente hasta la recepcion de ésta. al superarse el umbral 50€ diarios por cada
21-GCOM contrato que no NOTA: Se podran considerar como| T respuesta comercial = T <7 dias natural uno de los servicios afectados, parcial o
requieren realizacion no devueltas aquellas ofertas que | respuesta — T solicitud desde la solicitud completamente, hasta alcanzar la maxima
de proyectos o no se adecuen a la solicitud. penalidad prevista por la ley.
estudios NOTA: Se podra solicitud
respuesta de forma urgente, en
caso de necesidad.
Tiempo maximo transcurrido
desde la peticién de oferta de
servicios/proyectos por parte del
Tiempo de respuesta cliente hasta la recepcion de ésta.
. NOTA: Se podran considerar como al superarse el umbral, 50€ diarios por cada
22-GCOM comercial para no devueltas aquellas ofertas que | T respuesta comercial =T < 30 dias natural uno de los servicios afectados, parcial o

servicios que requieren
realizacion de
proyectos o estudios

no se adecuen a la solicitud
NOTA: Se podra solicitar
respuesta de forma urgente, en
caso de necesidad.

respuesta — T solicitud

desde la solicitud

completamente, hasta alcanzar la maxima
penalidad prevista por la ley.
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cODIGO INDICADOR METRICA FORMULA DE VALOR LIMITE PENALIDAD
CALCULO
Antes de los 3 meses posteriores | | umbral dia o f ion. 30€
21-IMPL Gestiéon MDM de los a la fecha de solicitud del servicio | Tdm =Tentrega—T <= Fecha solicitud + 3 ﬁ smthelrarse N lum ral por dia ?.dra(;:mon,. i
) dispositivos moviles por parte del cliente y la entrega solicitud — T parada meses asta aicanzar la maxima penalidad prevista
del mismo. por la ley.
Antes de 30 di teri | Tiempo informes =T <= Fecha finalizacia da dia o f ., |
Entrega del informe final de \ntes de ias posteriores a la (finalizacion plazo = Fecha finalizacién | por cada dia o fraccién que se supere e
22-IMPL implantacion finalizacion del plazo de implantacion +30) — T del plazo de umbral 100€ hasta alcanzar la maxima
implantacion entrega implantacion + 1 mes | penalidad prevista por la ley.
Ent Pl Antes de 30 di teri | Tiempo informes =T (inicio <= Fecha inicio d por cada dia o fraccion que se supere el
23-IMPL der: 'ﬁg?ant:(r:]'én fer;;r?:d: .n.C.O'ZSnggn?g;;es ala | contrato +30) — T entrega c_onfrgt:ln;mrﬁese umbral 100€ hasta alcanzar la maxima
Imp : inict penalidad prevista por la ley.
Ret del t Tiempo de atraso transcurrido Ti inf —Tent
etraso de la entrega desde la fecha de entrega prevista | . lémpo Informes = 1 entrega . . por cada dia o fraccion que se supere el
24-IMPL mens_ugl de los informes hasta la entrega de los informes informe — T entrega prevista | el primer d'a. Iat_)orable umbral 100€ hasta alcanzar la maxima
isrﬁgllgnmtlaeg:')?\ci?nigracién) correspondientes. — T parada del mes siguiente penalidad prevista por la ley.
Puesta en marcha de los al superarse el umbral por dia o fraccion, 100€
25.IMPL servicios de Antes de los 6 meses posteriores | Tscvm =Tentrega—T <= Fecha inicio de glaarg?asl gogoﬁggt:r;?ei?;fa:ges afectados
%oén\:itlmlcamones de voz a la fecha de inicio del contrato inicio_con — T parada contrato + 6 meses alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
Ti L. | Tiempo maximo transcurrido
26-IMPL | i |er|npct> m_gxw(r;o Iparal a. desde la solicitud del servicio por | Tsmm =T entrega—T <= Fecha solicitud + 2 100 € d de ret
) Implantacion de 1a solucion parte del cliente y la entrega solicitud — T parada meses por cada semana de retraso
de mensajeria masiva de lo mismo.
Tiempo maximo de
portabilidad de numeracién
movil. Tiempo maximo de no operacion T —Tent T
27-IMPL | Nota: Este ANS es valido por cada linea o rango de lineas Tpt_d e_? rega(—j <=6 horas ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
también en portadas solicitud — 1 parada
migraciones a lo largo de la
duracion del contrato.
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cODIGO

INDICADOR

METRICA

FORMULA DE CALCULO

VALOR LIMITE

PENALIDAD

Tiempo de resolucion de

Tiempo maximo transcurrido entre
la notificacion (entendido como
deteccidn) de una incidencia de

T resolucion incidencias muy
graves = T resolucion

al superarse el umbral, un 100% del importe
de facturacion media de los Ultimos 3 meses
por este servicio por hora/fraccion. En caso de

21-INCI incidencias o averias muy averia muy grave y la resolucion de| - T notificacion — T parada <4h que el servicio no tenga coste, se penalizaré
graves la misma por parte del contratista con 50€ por cada uno de los servicios .
) afectados hasta alcanzar la maxima penalidad
prevista por la ley.
al superarse el umbral, un 75% del importe de
Tiempo maximo transcurrido entre facturacién media de los ultimos 3 meses por
Tiempo de resolucion de la notificacion (entendido como T resolucion incidencias graves este servicio por hora/fracciéon. En caso de
22-INCI incidencias o averias graves | deteccion) de una incidencia o = T resolucién — T notificacion — < 8h que el servicio no tenga coste, se penalizara
averia grave y la resolucion de ésta| T paro con 40€ por cada uno de los servicios
afectados hasta alcanzar la maxima penalidad
prevista por la ley.
al superarse el umbral, un 50% del importe de
Tiempo maximo transcurrido entre facturacion media de los ultimos 3 meses por
Tiempo de resolucion de la notificacion (entendido como T resolucion incidencias leves = este servicio por hora/fracciéon. En caso de
23-INCI incidencias o averias leves deteccidén) de una incidencia o T resolucion — T notificacion — T < 24h que el servicio no tenga coste, se penalizara
averia leve y la resolucion de ésta. | paro con 30€ por cada uno de los servicios
afectados hasta alcanzar la maxima penalidad
prevista por la ley.
. Tiempo transcurrido desde el final | Tiempo informes = T entrega
Entrega de informes de de un periodo de muestreo informe — T or cada dia o fraccion que se supere el
21-INFO ANS y detalle de p ; . <=25dias | P q P
L ) hasta la entrega de los informes final muestreo — T parada umbral 100€
incidencias. correspondientes. naturales
Entrega informes globales Tiempo transcurrido desde el final
semestrales de los de un periodo de muestreo hasta . . _
22-INFO inventarios de los servicios la entrega de los informes T|empo mformes = T entrega . .
contratados, asi como el correspondientes. El primer informe — T final muestreo — T <= 180 dias por cada dia o fraccién que se supere el
resumen de los costes tanto | informe debe entregarse antes parada naturales umbral 100€

en concepto de cuotas
cémo de trafico

de los 180 dias posteriores a la
fecha de inicio del contrato




felib¢”®

cODIGO

INDICADOR

METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

Tiempo maximo transcurrido entre
la solicitud de activacion de

CALCULO

Coste del trafico realizado en roaming desde

21-PCS L . roaming por parte del cliente y la T peticiéon = T activacion — . L . ., .
Activacién roaming ejecucion efectiva por parte del T solicitud — T parada Inmediato Iaagglg(;tlugo:t?::;t;a ejecucion efectiva por
contratista con aplicabilidad en p
factura.
Tiempo maximo transcurrido . .
22-PCS Enrolamiento MDM de | S7e 1a solicitud de unanueva | & o oo = 1 iy ¢ cada un: ecli uTbralltpor?latogracﬁlont' o€
) nrofamiento € | alta en el sistema MDM hasta su enrolamiento = <= 5 dias naturales | POr ¢@da Uha de as altas alectadas nasta
terminales existentes. alta efectiva enrola_\d_o alcanzar la maxima penalidad prevista por la
(enrolamiento y configuracion). -T solicitud — T parada ley.
Tiempo maximo transcurrido entre
Gestion d la solicitud de modificacién o baja al superarse el umbral por dia o fraccion, 20€
23-PCS estl)(_)n € de un servicio por parte del cliente | T provision =T entrega— T <=1 di por cada uno de los servicios afectados hasta
ca?q los 'y d y la ejecucion solicitud — T parada B a alcanzar la maxima penalidad prevista por la
activaciones de efectiva por parte del contratista. ley.
servicios
suplementarios
Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccion, 150€
24-PROV Tiempo maximo de la solicitud del servicio por parte T provision = T entrega — T <= 45 di tural por cada uno de los servicios afectados hasta
provision de acceso del cliente y la entrega del mismo. | solicitud — T parada B las naturales | gicanzar la maxima penalidad prevista por la
primario ley.
Ti 4ximo d Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccion, 200€
25-PROV lempo mjmmo N la solicitud del servicio por parte T provision = T entrega — T <= 60 di tural por cada uno de los servicios afectados hasta
provision de acceso del cliente y la entrega del mismo. | solicitud — T parada B las naturales | gicanzar la maxima penalidad prevista por la
troncal SIP ley
Tiempo maximo de Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccién, 50€
26-PROV provision de enlace la solicitud del servicio por parte T provision = T entrega — T por cada uno de los servicios afectados hasta

con FCT o tecnologia
alternativa

del cliente y la entrega del mismo.

solicitud — T parada

<= 15 dias naturales

alcanzar la maxima penalidad prevista por la
ley.
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METRICA

FORMULA DE

VALOR LIMITE

PENALIDAD

cODIGO INDICADOR

CALCULO
) o . < 2 dias laborables
Tiempo maximo transcurrido entre desde la solicitud
empomisimode | ot setvio porparte NOTA'Si st plazo |l superarse of umbal por i o fraci, 20€
27-PROV rovigién de nuevas NOTA: No ie inclu gdentro de | Tprovision =T entrega — T finalizara en un dia por cada uno de los servicios afectados hasta
P . : N neidy "y solicitud — T parada festivo, se alcanzar la maxima penalidad prevista por la
altas de lineas sin ese tiempo el tiempo de provision entendera ley
terminal. de terminal. prorrogado hasta el
primer dia
laborable siguiente.
Tiempo maximo de Tiempo maximo transcurrido entre al superarse el umbral por dia o fraccién, 20€
- provision de nuevas a solicitud del terminal por parte provision = T entrega — . por cada uno de los servicios afectados hasta
28-PROV ision d I licitud del terminal rt T ision = T entrega — T <= 5 dias laborabl d de ici fectados hast
altas de lineas con del cliente y la entrega del mismo. | solicitud — T parada B 1as laborables | 5 canzar la maxima penalidad prevista por la
terminal y servicios ley.
asociados.
Comunicaciones de Probabilidad de bloqueo de Probabilidad bl _
21-Q0S voz de enlaces conmutacion: Valor maximo de ”ro adl ' il oqug,\o _/ <19 ONS-Obietivo de Nivel de Servici
primarios y troncal SIP: | llamadas no cursadas por I(I amad as oql:jea as © -Ybjetivo de Nivel de servicio
Bloqueo de saturacion de enlaces. amadas cursadas)
conmutacion
22- Variaci6 I
Qos Troncal SIP: Jitter p:c?t?gtlgg del retraso entre Jitter = s latencia <30 ms ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
) . Tiempo de transporte de la
23-Q0S Troncal SIP: Latencia | jnformacion desde un extremo de | Latencia = Trx — Ttx <45ms ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
maxima entre dos
la red a otro
puntos
24-Q0S Troncal SIP: Tasa de | Porcentaje de pérdida de paquetes | % Tasa pp = (p. Perdidos / o . . -
pérdida de paquetes p. Enviados) <1% ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
25.Q0S Llamadas con tiempo | Porcentaje de llamadas con % llamadas_test>5s = (#
: de establecimiento tiempo de establecimiento llamadas_test>5s / # <=1% ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
superior a 5 superior a 5 segundos llamadas_totales)
segundos
%
. llamadas_interrumpidas
26-Q0S Llamadas _PorcentaJ%de llamadas =# <=2% ONS-Objetivo de Nivel de Servicio
interrumpidas interrumpidas llamadas_interrumpidas
/ # llamadas_totales)
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