2. FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

Servei de suport i
manteniment pels sistemes
de T-Mobilitat

Plec de prescripcions

tecniques particulars

Area de Tecnologies de Negoci
Tecnica i Sistemes de Negoci.



Ambit: Document de conformitat técnica

FGC

Ferrocarrils

de la Generalitat Document:

de Catalunya Servei de Suport i Manteniment Sistemes T-Mobilitat
Tipus: Informe técnic Data: | 20/12/23 Versio: 1.0
Autor: A.Freijo Revisat: | A. Freijo | Aprovat:

© Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC).

TOTS ELS DRETS RESERVATS. El contingut d’aquest document (fotografies, dissenys, planols, textos, etc)
es propietat de FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA i no pot ser reproduit ni total ni
parcialment, per cap mitja, ni incorporar-se a cap sistema d’arxiu de dades reutilitzables, ni transmetre-ho
per qualsevol mitja, informatic, electronic, mecanic i/i fotocopia, ni gravar-ho, sense el permis previ i per
escrit del seu propietari. La infraccié dels anteriors drets sera perseguida judicialment.

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, c/Cardenal Sentmenat, 4, 08017-Barcelona

Pag.2de 10



Ambit: Document de conformitat técnica

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat Document:
de Catalunya Servei de Suport i Manteniment Sistemes T-Mobilitat

Tipus: Informe técnic Data: | 20/12/23 Versio: 1.0

Autor: A.Freijo Revisat: | A. Freijo | Aprovat:

INFORMACIO DE REGISTRE DEL DOCUMENT

CONTROL DE VERSIONS
1.0 2023 Creaci6 del document
ELABORAT PER: REVISAT PER: APROVAT PER:
A.FREIIO A.FREIJO

Area de Tecnologies de Negoci
Informatica Corporativa, Organitzacid i Sistemes
Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya

Rubi, 20 de desembre de 2023

Pag.3de 10



4.1

4.2

4.3

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

Ambit:

Document de conformitat técnica

Document: . . . . -
Servei de Suport i Manteniment Sistemes T-Mobilitat
Tipus: Informe tecnic Data: | 20/12/23 Versio: 1.0
Autor: A.Freijo Revisat: | A. Freijo | Aprovat:

Index

B3 1 X [T ol o' Y.

L0 1 =T o = 5

L0 o 5 1 o= T R

Infraestructura de SUPOI ...viirii i 7
Servei de suport i manteniment ... ... 7
L0t = =Y 3 T = T 9

Pag. 4 de 10




Ambit: Document de conformitat técnica

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat Document:
de Catalunya Servei de Suport i Manteniment Sistemes T-Mobilitat

Tipus: Informe tecnic Data: | 20/12/23 Versio: 1.0

Autor: A.Freijo Revisat: | A. Freijo | Aprovat:

1. Introduccio

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, dins del marc del projecte T-Mobilitat, utilitza
programari i maquinari especific, que conformen el SIC FGC, per posar en funcionament els
sistemes necessaris de |'explotacio Ferroviaria relacionats amb la venda i validacié de titols sense

contacte i proporcionar serveis directament als clients.

2. Objecte

Finalitzat el suport inclds al projecte de T-Mobilitat de I’ATM, es necessari que FGC contracti la
continuitat dels serveis de suport i manteniment del programari i maquinari especific de T-

Mobilitat que conformen el SIC FGC.

L'execucio del projecte T-Mobilitat de I’ATM, ha patit diversos contratemps i la seva execucié esta
esdevenint més llarga del que s’havia previst inicialment. Arribats a aquest punt, els serveis de
suport, inclosos en la planificacio inicial del projecte, han esgotat el seu periode de cobertura dins
el projecte, perd continuen sent indispensables. Per aquesta rad, es necessari que FGC contracti
la continuitat dels serveis de suport i manteniment del programari i maquinari especific de T-
Mobilitat que conformen el SIC FGC, durant un periode estimat de dos anys, que es el temps

previst perque finalitzi el desenvolupament del projecte T-Mobilitat.

3. Context

El programari i maquinari de T-Mobilitat, requereix un nivell de disponibilitat molt elevat per
satisfer la demanda dels clients. Per assegurar un correcte funcionament del sistema en conjunt,
es necessari realitzar un manteniment preventiu periodic de cada element i resoldre les
incidéncies en el minim temps possible. Aixi mateix, per assegurar una resposta el més eficag

possible davant de qualsevol incidéncia necessitem contractar també un servei de suport expert.
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4. Abast

L'adjudicatari donara continuitat, de forma idéntica a la realitzada préviament dins del abast del
projecte T-Mobilitat. D'aquesta forma, dins el servei de manteniment i suport, incloura les

segients activitats:
¢ Monitoritzacio dels serveis que composen el SIC.
e Resolucié d’incidéncies.
¢ Manteniment proactiu dels sistemes.
e Accés a un centre d’atencié permanent.

e Assisténcia a la resolucié d’incidéncies.

4.1 Definicio de serveis

e Apps, Les aplicacions que estan presents en la infraestructura dins l’entorn de pre-

produccio i produccié son:

1. Portal
2. MSS
3. CAS

4. TPW Intern
5. Ticketing
6. Moduls tecnics (CDDC, GR,...)

e OSB (Oracle Service Bus). Es I'encarregat de realitzar l'intercanvi de dades entre els

diferents aplicatius. El OSB Unicament es troba redundat al entorn productiu.

e BBDD (Oracle Database). Les bases de dades estan presents als entorns de produccio i

test. Als dos entorns es troben redundades.
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o Sistema Operatiu. Totes les maquines virtuals del SIC FGC son Oracle Linux 7.5 excepte

la maquina de monitoritzacié de HW que per requisits fa servir Red Hat 7.3.

e OVM (Oracle Virtual Machine). Sistema de gesti6 de maquines virtuals propietat
d’ORACLE.

4.2 Infraestructura de suport

A continuacié s’enumeren els equips que formen la infraestructura fisica sobre la que s’executa

el SIC FGC i els serveis préeviament descrits.

El suport del maquinari ha de continuar igual que s’esta realitzant actualment. Tot i aixi, les

accions corresponent al nivell 3, les realitzara el proveidor corresponent.

e 5 servidors Fujitsu PRIMERGY RX2530 M4, quatre destinats a virtualitzacid i un altre

per gestid i copies de seguretat.

¢ 1 dispositiu d’'emmagatzematge. La doble controladora de discos DX-200- 31x600G, que

proporciona servei a les maquines virtuals i les bases de dades.
e 1 Llibreria de cintes Fujitsu LT40 per les copies de seguretat

e Comunicacions. Switch, models Nexus3172TQ i CISCO 3925E i pels Firewalls
Fortigate-201E i Fortigate-100

4.3 Servei de suport i manteniment

REQ.1 S’incloura un servei de suport vigent durant tota la vida del contracte, que cobrira:
a. Monitoritzacio dels serveis préviament enumerats al present plec 24 hores els 365 dies
de l'any.
b. Atencid de peticions i resolucié d’incidéncies del sistema

c. Atencio a usuaris de FGC per a consultes o gestions relacionades amb I'Us i explotacid
del sistema.
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S’haura de mantenir I'accés a la eina pre-existent utilitzada al projecte T-Mobilitat per
registrar i gestionar les peticions realitzades part de FGC al servei de suport.

L'eina haura de mantenir les seves funcionalitats i permetre categoritzar la incidéncia o
peticid, i la categoritzacié determinara el temps de resposta del proveidor.

Per a la definicié del servei de suport, es defineixen els seglients parametres de mesura:

Temps de resposta: Temps que transcorre de que el sistema de monitoritzacio
detecta la incidéncia fins que un técnic del servei de suport del proveidor contacta amb
FGC per a informar de que s’esta procedint a fer diagnostic. En el cas de tenir
incidéncia, essent la causa diferent d’'una caiguda del SIC ATM, el temps de resposta
comenca a comptar quan un tecnic de FGC que hagi atés el Nivell 1 reporta al proveidor
la incidéncia.

Temps de resoluciéo: Tems que transcorre des del moment de la deteccié de la
incidéncia i des de la notificacié des del Nivell 1 de FGC, fins a que es resol la incidéncia
o s’aplica una mesura pal-liativa que permet recuperar la funcionalitat total afectada.

El servei de suport haura d’acomplir amb els requeriments especificats a la seglient taula
de gestio de les incidéncies i actuacions, pel que fa a temps de resposta i resolucio:

Categoria Descripcio Temps resposta (TResp) i

Peticio tasca de | Tasca d’alta d'un usuari, o canvi de TResp < =48h
configuracié configuracio, etc

temps de resolucio (TResol)

TResol <= 48h

Incidéncia lleu No implica interrupci6 del servei, ni TResp < =1h

afecta al sistema en la seva funcionalitat
de cara al client, pero si que afectacio
en algun procés operatiu intern.

TResol <= 4h

Incidéncia greu Implica interrupcié del servei o TResp Inmediata

degradacié el mateix, en hora de servei

comercial. TResol <= 30 minuts en cas

que l'origen de la incidéncia
sigui un servei intern del SIC
FGC

TResol <= 2h en el cas que la
incidéncia tingui el seu origen
extern al SIC FGC.

La taula anteriorment descrita, fa referéncia a totes aquelles incidéncies de nivell 1 i 2, que

siguin conegudes i estiguin documentades. En cas de que la incidéncia sigui nova i requereixi

d’una revisié prévia per part del nivell 3, aquesta quedara exclosa de les penalitzacions

anteriorment descrites.
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Es considerara falta molt greu el no compliment del temps de resolucié establert en REQ 1

per a la categoria de ‘Incidéncia greu’. Cada mitja hora de retard sobre el temps de

resolucidé d'una incidéncia greu: 300 cents d’euros.

REQ.6 A més de l'eina, el proveidor haura de proporcionar sempre un/a técnic/a de suport i un
telefon de contacte, per aixi poder establir en els casos que siguin necessaris un canal
de suport més agil.

REQ.7 El proveidor haura de realitzar una monitoritzacié 24x7 dels components de la
plataforma que conformen el servei.

REQ.8 El proveidor atendra 24x7 les alarmes generades pel SIC FGC, aixi com també
incidéncies reportades per FGC tant via correu electronic com telefonicament.

REQ.9 El proveidor realitzara les operacions de nivell 1 i nivell 2 de suport i manteniment a la
plataforma.

REQ.10 El proveidor realitzara un informe setmanal que lliurara a l'adreca indicada pel
responsable del contracte de FGC.

REQ.11 Sempre que es produeixi una incidéncia, sera necessari lliurar un informe técnic de la
mateixa.

REQ.12 Es realitzaran reunions de seguiment periddiques per revisar la correcta execucid del
projecte.

5. Calendari.

El contracte te caracter anual, prorrogable un anys més, la seva data d’inici es Juny de 2024,
finalitzant el Maig 2025.
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