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GLOSSARI
Acronim Descripcid

CC™M Centre Control de Metro
CSPC Centre Seguretat i Proteccid Civil
CST Centre Suport Telematic
aTEC Area Tecnologia de TMB
SOM Sistemes Operacio de Metro
TOLA Tecnic Operacio Linies Automatiques
aTEC Area Tecnologia de TMB
SOM Sistemes Operacio de Metro
TOLA Tecnic Operacio Linies Automatiques
aTEC Area Tecnologia de TMB
SPA Sistema Posicionament Automatic
VVSS Vigilants de Seguretat

aTec —Tecnologies de Negoci

Novembre 2023 Pagina 3 de 19




Plec de Condicions Tecniques Transports
Metropolitans
de Barcelona

1. INTRODUCCIO | OBJECTIU

Aquest document recull les necessitats que TMB requereix pel manteniment dels
sistemes G-INFO, G-SOS i els aplicatius de localitzacié de Metro denominats: SPA-VSS i
SPA-TOLA's.

SISTEMES D’ INTERFONIA
G-INFO i G-SOS permeten |' atencid, classificacid i gravacid de les trucades provinents

dels interfons fixos distribuits al llarg de les 152 estacions de Metro tant de Linies
Convencionals com de Linies Automatiques. Aquestes aplicacions ofereixen als
operadors de I'lCOM i CSPC la imatge de video en temps real associada a cadascun

d'aquests interfons.

SISTEMES DE LOCALITZACIO
SPA-VVSS , permet als operadors de la sala de seguretat CSPC coneixer la ubicacié d'un

vigilant. Per a aix0 s'utilitza una trucada de control realitzada en teléfons coneguts pel
sistema previament GEO referenciats i ubicats en andanes, vestibuls i altres punts
estrategics de la xarxa de Metro.

De forma molt similar I'SPA-TOLA's localitza els treballadors d'aquest col-lectiu i per a
través d’una combinacié de tecnologies basades en telefonia IP i xarxa de radio TETRA
Respecte a la mecanica d' Us en ambdés sistemes n' hi haura prou que el treballador s'
identifiqui mitjancant un codi teclejat en el propi telefon fix o TETRA mobil i un motor
de regles integrat en el programari del sistema interpretara i traduira aquest marcatge
en ubicacid fisica per ser posteriorment representat en un pla resum o sinoptic de Ia
xarxa de Metro. En funcié del codi teclejat, el sistema desxifrara si s' ha iniciat un

servei, si ha finalitzat, si ha indicat posicid, descans, ruta exterior, etc.

L ' arquitectura basica d' aquests sistemes és la seglient:
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1. PLANTEJAMENT GENERAL

L' ofertant haura de ser una empresa especialitzada en sistemes tecnologics orientats a
I' ajut de I' explotacié ferroviaria amb experiencia demostrada en integracions
programari en centraletes telefoniques digitals del tipus PABX i protocol SIP d'
ALCATEL. Aixi mateix oferira entre els seus serveis el manteniment integral dels quatre
sistemes anteriorment descrits i comptara amb els recursos necessaris, tant técnics

com humans, per a la realitzacié d' aquests serveis.

El personal assignat a aquests treballs de manteniment, haura de comptar amb amplia
experiencia en la prestacié d' aquest tipus de serveis compostos de diferents nivells,
incloent técnics de primer nivell de reaccié i enginyers de sistemes especialistes en
programari, capacos de donar suport en resolucié de problemes associats a la
integracié amb altres sistemes corporatius de METRO com I' API-TMB, Keycloak, LDAP
i SAP. Aixi mateix I' ofertant haura de ser capag de realitzar evolucions del sistema per
adaptar-se agilment a canvis en els components corporatius als quals esta connectat i

gue formen part de I' ecosistema del propi servei.

El servei haura de cobrir totes les necessitats que poden sorgir per garantir la correcta
explotacid del sistema, incloent-hi accions preventives i correctives.
Per dur a terme el manteniment dels sistemes aqui descrits, sera indispensable que '
ofertant, compleixi i documenti els seglients requisits:
= Empresa tecnologica especialitzada en aplicacions programari de classificacié
de trucades i localitzacid de persones via PABX i centraletes d' interfonia.
=  Coneixement del protocol de comunicacié SIP
= Coneixement de Web Services i interficies amb altres sistemes.
= Preséncia en ambit local: el servei que es vol contractar necessita temps de
resolucié d' incidéncies greus no superior a 4 hores quan es demani preséncia

fisica i atencié immediata remota a la incidéncia... Aixo obliga a contractar una
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empresa amb personal en |' ambit geografic de I' area metropolitana de
Barcelona.

Personal propi: el personal que realitzi el manteniment preventiu i correctiu ha
de ser personal propi de |I' empresa adjudicataria. A tall excepcional i en cas que
la incidéncia ho requeris, TMB podria autoritzar una subcontractacio puntual.
Experiéncia contrastada i minima de 25 anys en el manteniment de sistemes
similars tant de posicionament com de classificacié telefonica orientada a I' ajut
a |' explotacio.

Certificacions:

1. ISO 9001:2015 . Sistema de Gestio de la Qualitat

2. ISO 14001:2015. Sistema de Gestiéd Ambiental

3. OHSAS 18001: 2007. Sistema de Gestidé de la Seguretat i Salut en el
treball.

2. ABAST DE LA CONTRACTACIO

2.1 General

El servei de manteniment a oferir per |' ofertant haura de cobrir tots els elements dels

sistemes G-INFO, G-SOS i Localitzacié de TMB. Aix0 inclou (sense detallar) el seglient:

Passarel-les de mig séerie-ethernet

Protocol SIP

Programari de gestid i explotacié directament lligades als sistemes esmentats.
Integracions/interficies amb altres sistemes corporatius com la interfonia de L9
de Commend i el d'interfonia de Linies Convencionals d'Alcatel.

Integracions amb sistemes de Video com "Consolidador" o VMS de mercat que
puguin integrar-se en els propers anys.

Comunicacié amb el directori actiu, LDAP i Keycloak

Produccid i ingesta de dades via API-TMB.
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2.2 Serveis a incloure

Els serveis a contemplar dins d' aquesta proposta son els seglients:

= Manteniment preventiu, conforme a les condicions descrites en el punt 4.3

= Manteniment correctiu, conforme a les condicions descrites en el punt 4.4

= Manteniment evolutiu, conforme a les condicions descrites en el punt 4.5

» Actualitzacions de programari que solucionin problemes/bugs detectats en
qualsevol dels quatre sistemes: G-SOS, G-INFO, SPA-VVSS i SPA-TOLA's que
afectin el seu funcionament normal.

= Suport técnic orientat a la resolucié de problemes que puguin sorgir durant |'
operacio del sistema o la integraciéo amb altres sistemes.

= Gestio del servei de suport i manteniment. Report per cadascuna de les
incidéncies reportades per CST durant el periode de vigéncia del contracte.

= Documentacié associada als canvis:
o Actualitzacié esquema arquitectura
o Fitxa del Servei/Producte

o Manual d' Instal-lacié

2.3 Durada del contracte

La proposta de l'oferta haura de contemplar que els serveis de manteniment es
contractaran per un periode de 5 anys (d'l de Juliol 2024 a 1 de Juliol de 2029)
d'acord amb les condicions que s'estableixin, des de |'acceptacié de la comanda o la

signatura del contracte.

3. SERVEIS DE MANTENIMENT

1. Responsabilitats de |I' Ofertant

L' ofertant es compromet a disposar de personal de servei qualificat per complir amb

les seves obligacions acordades en la present contractacid. El personal haura de ser
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propi, i I' empresa no podra realitzar subcontractacions de personal a terceres

empreses.

3.1 Estructuracio del servei

L'oferta haura de detallar la seva proposta d'organitzacié del servei, a nivell
d'assistencia técnica i de centre de gestid i suport (help desk técnic), per garantir el
servei aqui demandat.

S'haura d'establir un sistema de prioritat d'incidéencies i temps de resposta segons

consta en l'apartat "manteniment correctiu”.

3.2 Manteniment Preventiu

El manteniment preventiu de |' ofertant consistira en la inspeccié dels 4 sistemes
descrits amb |' objectiu de detectar qualsevol anomalia que posés en risc la
indisponiblitat de qualsevol d' aquests. Es verificara |' estat de cadascun d' ells, s'
executaran les tasques de manteniment acordades i s' elaborara un informe detallant

possibles anomalies i problemes detectats.

Es realitzaran 2 revisions anuals que |I' adjudicatari haura de lliurar al Juny i desembre i

gue tenen com a objectiu verificar que el conjunt de programari es troba en perfecte
estat de funcionament a tots els nivells, aixi com proposar accions de millora que

puguin optimitzar el rendiment d' aquests sistemes.

Aquestes inspeccions es realitzaran segons unes pautes que s' acordaran entre |'
ofertant i TMB abans de I' inici del manteniment. Amb les dades obtingudes I'ofertant
generara un informe posterior, que incloura un checklist amb els elements
inspeccionats i que servira per detectar mal funcionaments actuals o tendéncies dels
equips instal-lats i poder aixi planificar accions correctores de millora que garanteixin

el normal funcionament dels sistemes.

Les tasques a realitzar en cada actuacié del preventiu seran almenys les segiients:
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1. Analisi de logs provinents dels propis aplicatius.

2. Comprovacio de la mida disponible en la BBDD i compactacio de la mateixa en
Cas necessari.

3. Analisi de logs del sistema operatiu en qué corren les aplicacions (warning,
errors, re-arrencades de sistema, etc.) que permetin detectar qualsevol mal
funcionament en un futur proxim.

4, Actualitzacié dels procediments técnics i operatius en cas de qualsevol variacio
o modificacié del programari.

5. Observacié del rendiment del maquinari (CPU, memoria, espai en disc, etc.)

6. Calcul de la disponibilitat parcial mensual de cada element o peca de
programari per als 4 sistemes contractats.

Aquesta informacié sera degudament escrita i agrupada en un o diversos informes per

I' ofertant i estara a disposicid de TMB per al seu coneixement, i possibles actuacions

correctores.

3.2.1 Horari de prestacio del servei
L' horari de prestacid del servei sera en horari de dilluns a divendres de 9: 00 h a 19: 00
h. Si per necessitats tecniques, fos necessari realitzar els treballs en horaris diferents,

als previstos, les condicions dels mateixos hauran d' acordar-se entre I' ofertant i TMB.

3.2.2 Reunions de seguiment
Es preveu realitzar almenys una reunié de seguiment 2 vegades a |I' any coincidint amb

la finalitzacié de les actuacions de preventiu realitzades per |' adjudicatari, per tal de

garantir i millorar els nivells de qualitat, fiabilitat i disponibilitat dels sistemes.

3.3 Manteniment correctiu

La contractaci6 de manteniment correctiu té com a finalitat assegurar una
disponibilitat global del sistema de com a minim un 99% mensual sempre que els

motius de fallada no siguin deguts a factors externs a |I' adjudicatari com podrien ser:
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interrupcio del subministrament electric,

caiguda de la xarxa ethernet,

problemes amb la BBDD corporativa,

avaria a la granja de servidors virtuals

incidencies relacionades amb la centraleta telefonica

fallada a |I' API-TMB

N o uv kW bhoe

denegacio en keycloak o LDAP

En el cas que aquesta disponibilitat mensual no es complis, I' ofertant haura d'
analitzar la causa, amb I' ajut de tecnics de TMB si aixi ho demanés, per finalment
donar una solucié als problemes i recuperar d' aquesta manera la disponibilitat
contractada. En cas que no es complis la disponibilitat contractada, TMB es reserva el
dret a aplicar les penalitzacions que consideri oportunes i que s' expliciten en el

seglient apartat.

3.3.1 Penalitzacions
En cas que existeixin retards, problemes técnics o organitzatius o mala fe per part del

proveidor adjudicatari, TMB podra aplicar les seglients penalitzacions:

1. 3% del preu total del manteniment anual en cas d' incidencia lleu
2. 6% del preu total del manteniment anual en cas d' incidencia greu
3. 10% del preu total del manteniment anual en cas d' incidencia molt greu

Es considera incidencia lleu en cas de produir-se algun d' aquests punts:
1. després d' incomplir la ratio de disponibilitat contractada durant 2 mesos

seguits o discontinus.

2. no atendre peticions de manteniment evolutiu en un termini inferior a 30 dies
laborables.
3. no atendre les incidéncies del correctiu en el termini descrit al punt 4.4.4
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Es considera incidencia greu en cas de produir-se algun d' aquests punts:
1. després d' incomplir la ratio de disponibilitat contractada durant 3 mesos

seguits o discontinus.

2. no atendre peticions de manteniment evolutiu en un termini inferior a 45 dies
laborables.
3. no atendre les incidéncies del correctiu en el termini descrit al punt 4.4.4

Es considera incidencia molt greu en cas de produir-se algun d' aquests punts:
1. després d' incomplir la ratio de disponibilitat contractada durant 4 o més mesos

seguits o discontinus.

2. no atendre peticions de manteniment evolutiu en un termini inferior a 90 dies
laborables.
3. no atendre les incidéncies del correctiu en el termini descrit al punt 4.4.4

3.3.2 Primer nivell de manteniment
En aquest nivell es contemplen les incidencies basiques. El personal que integra aquest
primer nivell esta format pel personal de CST-TMB i TLC's (Tecnics de
Telecomunicacions) que té preséncia 24h a les sales de control de Sagrera: CST Planta
1 i CCM respectivament. La seva missio sera la de diagnosticar la incidéncia que afecti
el servei, analitzar els components que formen part i tractar de solucionar-la amb els
mitjans i coneixements al seu abast. En cas que no sigui suficient i persisteixi el

problema es reportara al segon nivell de manteniment.

3.3.3 Segon nivell de manteniment
Aquest segon nivell el realitzara |' adjudicatari com a expert en el sistema i amb els
coneixements i eines necessaries Aquesta cobertura ha d' incloure les actuacions in-
situ o en remot necessaries per resoldre qualsevol anomalia no resolta pel primer

nivell de manteniment.

3.3.4 Temps de resposta
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Es preveu un compromis de resposta telefonica i atencio a la incidéncia reportada per

TMB en un temps determinat en funcio del nivell de prioritat de I' avaria.

Nivell 1: Greu-Alta:
Es considera greu-alt qualsevol mal funcionament que deixi fora de servei totalment
qualsevol dels sistemes impedint el seu Us pels departaments d' ICOM, CCM i
Seguretat afectant o podent afectar de forma indirecta el servei ofert per Metro a la
seva ciutadania. Exemples d'aquesta situacié podrien ser: (1) tancament o bloqueig
sobtat de I'aplicacié central, (2) pérdua de comunicacié amb les centraletes de TMB,
(3) avaria en passarel-les de SW especific, (4) Memory full, etc....
Per a aquests casos el servei de |I' ofertant haura de ser el segiient:
= Assisténcia en remot o "in-situ" a les instal-lacions de TMB en un maxim de 4
hores després del report de la incidéncia per part de TMB.
= L' horari d' atencid d' incidencies d' aquest tipus sera en horari d' oficina de 9:
00 a 19: 00h i en dies laborables. Totes les incidéncies reportades per TMB en
aquest horari han de ser ateses per I' adjudicatari en aquell mateix dia laboral.
= Les incidencies reportades durant cap de setmana o festius seran registrades
per |' adjudicatari i hauran de ser ateses durant el primer dia laboral posterior

en un maxim de 4 hores és a dir abans de les 12h del mig dia.

Nivell 2: Mitja-baix
Es considera mitja-sota qualsevol mal funcionament que no impedeixi completar els
processos associats en curs de qualsevol dels sistemes. Exemples d'aquesta situacié
podrien ser: (1) avis o warning de I'aplicacié central, (2) pérdua intermitent i ocasional
de comunicacié amb les centraletes de TMB, (3) lentitud en els processos de gravacié
de dades, (4) pérdua d'alguna funcionalitat no critica, etc.
Per a aquests casos el servei de |I' ofertant haura de ser el seglient:

= Assistencia en remot o "in-situ" a les instal-lacions de TMB, en horari laborable,

en un maxim de 2 dies després del report de la incidéncia per part de TMB.
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= L' horari d' assisténcia en la resolucié d' incidéncies d' aquest tipus sera en
horari d' oficina de 9: 00 a 19: 00h i en dies laborables. Totes les incidencies
reportades per TMB en aquest horari han de ser ateses per |' adjudicatari en el
temps previst en el punt anterior independentment que el seu inici i posterior
resolucié sobrepassin |' horari d' oficina.

= Les incidencies reportades durant cap de setmana o festius seran registrades
per |' adjudicatari i hauran de ser ateses durant el segon dia laboral posterior

en un maxim de 8 hores és a dir abans de les 17h de la tarda.

3.4 Manteniment Evolutiu, normatiu i obsolescéncia

Esta prevista una borsa de 180 hores anuals destinada a sol-licituds de millores, noves

funcionalitats, modificacions de disseny, adaptacions necessaries per aplicacido de
normatives i lleis, modificacions necessaries per d’obsolescéncia, etc. L' adjudicatari
haura préviament de realitzar una valoracié quant al nombre d' hores totals i timing de
desenvolupament per a cada actuacié de Manteniment evolutiu, que haura de ser
acceptada per TMB. Aquest tipus d'intervencions hauran de ser implementades pel

proveidor en un temps no inferior a 15 dies laborables (3 setmanes) des de la peticié

per part de TMB.

L' ofertant en finalitzar el periode anual facturara Unicament les hores consumides per
aquest concepte. En cas de ser necessari es podran passar hores d’un any a l'altre
segons necessitat de TMB. En cas de sobrepassar el nombre d' hores maxim
disponibles el proveidor respectara el preu hora acordat que sera canalitzat a través d'

una oferta a part amb nimero de comanda diferent.

Després de la implementacié del SW en operacio, el proveidor haura de lliurar les
noves fonts del codi a TMB. Aquest punt també aplica per a la resta de punts i en

general cada vegada que es modifiqui una versié de SW.
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3.5 Limitacions en el servei de manteniment

En cas que existissin limitacions, |I' ofertant haura d' explicitar-les per escrit.

3.6 Accés remot a la xarxa del client

Per a I' execucid de les tasques de manteniment preventiu i correctiu, |I' ofertant i TMB
acordaran mitjangant un procediment |' operativa i els mitjans técnics a emprar per

disposar d' una connexié remota.

3.7 Maqueta i banc de treball

Amb I'objectiu que el proveidor pugui avancar al maxim els canvis sol-licitats, TMB i
proveira d'una centraleta telefonica amb el mateix FW i SW que la instal-lada a Metro.
L'adjudicatari es compromet a utilitzar aquesta eina de treball en la qual haura de
testejar les noves versions abans de realitzar qualsevol prova o pilot en les

instal-lacions de TMB.

3.8 Seguiment i reporting

Préviament a |' inici de la contractacid es definiran els protocols de seguiment i

reporting que TMB desitja aplicar per a aquest projecte.

4. EQUIP DE TREBALL

L’equip huma adscrit al contracte haura de disposar d’almenys un enginyer informatic
amb experiéncia minima de 5 anys en els sistemes INFO/SOS i SPA de Metro aixi com
un enginyer informatic suplent amb almenys 2 anys d’experiéncia en instal-lacions
similars

L' ofertant haura de detallar els recursos que formaran part de |' equip de treball per a
la realitzacid dels serveis de manteniment descrits en aquesta contractacio, aixi com

les seves funcions.

aTec —Tecnologies de Negoci Novembre 2023 Pagina 16 de 19



Plec de Condicions Tecniques Transports
Metropolitans
de Barcelona

L'ofertant haura d'acreditar I'experiéncia dels seus recursos, tant en instal-lacid i
manteniment de sistemes de localitzaci6 de persones com en programari de

classificacio de trucades i sistemes d'interfonia en general.

5. PROCEDIMENT D' ACTUACIO

TMB utilitzara els seglients mecanismes (o altres proposats per I'ofertant i acceptats
per TMB) per efectuar la notificacid de sol-licitud de servei associat al manteniment

correctiu o preventiu:

A) NOTIFICACIO TELEFONICA AL CENTRE DE GESTIO | SUPORT
TMB a través del seu CST (Centre de Suport Telematic) trucara al telefon de HelpDesk

facilitat per I'ofertant i proporciona les seglients dades:

NOMERE DE LA EMPRESA TRAMSPORTS METROPOLITANS DE
BARCELOMA
DESCRIPCION Sistema afectado y sintomas detectados

IDENTIFICACION DEL EQUIPQIS AFECTADOIS | Ubicacian, N/S...

DATOS DE LA PERSONA QUE DENUNCIA LA
AVERIA

N* DE AVISO DE INCIDENMCIA TMEB M de incidencia proporcionado por TMB

Amb la informacié rebuda el personal de suport de I' ofertant obrira un call tiquet per
cada incidéncia que es reporti i, opcionalment, li assignara un nimero que comunicara
al CST. Quan TMB vulgui saber en quina situacid es troba una incidéncia, haura d'

indicar el nimero de call tiquet assignat a la mateixa.

En el termini més breu possible, dins dels marges del contracte, el personal tecnic de '

ofertant respondra a la trucada per determinar | origen de I' avaria.

B) NOTIFICACIO PER CORREU ELECTRONIC AL CST de TMB
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Aixi mateix, i per a registre de |' avaria, TMB notificara les mateixes dades facilitades a
través del correu electronic.
Les incidencies reportades es registraran en un document amb el format definit entre I'

ofertant i TMB.

Personal encarregat del servei
L' ofertant sera |' encarregat de I' execucid, supervisid, control i seguiment del servei

descrit en aquesta contractacio.

Per part de TMB el servei estara centralitzat en CST/OTS i TLC's que seran els
encarregats del report i registre d'incidéncies.

El seguiment del servei es dura a terme per personal propi de |' ofertant.

Amb aquesta estructura de servei, |' ofertant haura de poder oferir el manteniment
detallat en aquest document, generant per a aix0 els procediments que s' estimin

oportuns.

Per la canalitzacié de peticions i evolutius s’utilitzara I'eina de registre d’incidencies
corporativa Redmine on tindra accés el proveidor amb un usuari propi. La comunicacié
habitual es realitzara via I’eina on s’adjuntaran els avancos, la documentacié i tota la
informacié requerida. Des de TMB es registraran noves necessitats agrupades per
blocs i per prioritats que seran consensuades amb I'oferent que haura de respondre

segons prioritat acordada.
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6. RESUM DE PARTIDES

Descripcio

Quantitat

Comentaris

Partida1l | Manteniment Correctiu 1 Caracteristiques i detall segons el redactat del present plec
Partida2 | Manteniment Preventiu 1 Caracteristiques i detall segons el redactat del present plec
Partida3 | Manteniment Evolutiu 1 Caracteristiques i detall segons el redactat del present plec
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