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1. INTRODUCCIO

El Departament de Sistemes d’Informacio de I'Ajuntament de Sant Feliu de Llobregat

desplegament i gestid dels serveis de les tecnologies de la
icacié6 (TIC) per atendre les necessitats de l'organitzacio, del
i dels serveis prestats a la ciutadania. Entre les serves funcions
el correcte funcionament dels sistemes d’informacié que formen
ctura TIC de I'Ajuntament, aixi com garantir la seva eficiencia al
vida.

a actualment del sistema de cartelleria digital basat en la solucio

Marqueting Dinamico del fabricant Telefonica, que permet gestionar i publicar
continguts informatius en els punts dinformacié distribuits en els diferents
equipaments municipals.

L’objectiu del present document és fixar les condicions técniques que han de regir la

is de suport tecnic, manteniment correctiu i manteniment evolutiu

necessaris per assegurar el correcte funcionament d’aquest sistema.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és la prestacido dels serveis de suport técnic, manteniment
correctiu i manteniment evolutiu del sistema de cartelleria digital de I'’Ajuntament de
Sant Feliu de Llobregat.

3. DESCRIPCIO DEL SISTEMA
El sistema de cartelleria digital esta format pels seglients components:
¢ Punts de cartelleria

Cada punt de cartelleria es composa d’'un miniPC NUC connectat a la xarxa de
comunicacions i d’'una pantalla o monitor de grans dimensions, amb els

s suports de paret, sostre o pedestal.

¢ Infraestructura en el nuvol

elements del motor del sistema de cartelleria digital s’allotgen en

servidors ubicats en infraestructura del nuavol, gestionats integrament pel
fabricant de la solucid, i que suporten entre altres els programaris de control i
administracio del sistema.

e Programari de control

i de control s'utilitza per I'operacio del sistema, i permet realitzar el
reaci6é dels continguts, configurar les graelles d’emissié i planificar

les emissions segons els grups de punts de cartelleria definits.
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El programari d’administracié permet gestionar de manera centralitzada els
punts de cartelleria, monitoritzar el seu estat i funcionament, i realitzar les

activitats propies de I'administracié del sistema.

Els punts de cartelleria desplegats amb les seves caracteristiques basiques es
relacionen a la seguent taula:

N° Edifici Adreca Tipus PC Tipus Pantalla
. . . Philips led 48"
1 Ajuntament Pl. de la Vila, 1 Intel NUC i3 BDL4830QL
. . . Philips led 48"
= 2 Aula Sant Feliu Carretera Sanson, 74 | Intel NUC i3 BDL4830QL
- . Philips led 32"
3 Biblioteca ¢/ Joan XXIII, 16 Intel NUC i3 BDL3230QL
= . . Philips led 48"
4 Can Maginas ¢/ Hospitalet, 25 Intel NUC i3 BDL4830QL
. Pl. de Lluis . Philips led 48"
5 Can Ricart Companys, 1 Intel NUC i3 BDL4830QL
Casal Municipal de la Gent . . Philips led 48"
6 Gran ¢/ Pii Margall, 43 Intel NUC i3 BDL4830QL
Centre Civic Les Tovalloles . . Philips led 48"
7 (hall) ¢/ Riera de la Salut, 7 | Intel NUC i3 BDL4830QL
. , , . Philips led 48"
8 Centre Civic Mas Llui ¢/ Esteli, 10-12 Intel NUC i3 BDL4830QL
. . . . Philips led 48"
9 Cinebaix ¢/ Joan Batllori, 23 | Intel NUC i3 BDL4830QL
L i . . Philips led 48"
10 Complex Piscina ¢/ Ramén y Cajal, 49 | Intel NUC i3 BDL4830QL
. . Philips led 48"
11 Mercat Municipal c/ Falguera Intel NUC i3 BDL4830QL
. Philips led 48"
12 Palau Falguera c/ Falguera, 6 Intel NUC i3 BDL4830QL
= Pavell6 Municipal Andrey i . Philips led 48"
£ 13 Xepkin ¢/ Mataro, 4 Intel NUC i3 BDL4830QL
c . . . . Philips led 48"
% 14| Sala Ibéria - Ajuntament PI. de la Vila, 21 Intel NUC i3 BDL4830QL
2 . L . . Philips led 48"
':(% 15 Serveis Territorials c/ Església, 7 Intel NUC i3 BDL4830QL
[ONS} . e
we ¢/ Laujar de Andarax, . Philips led 48"
gg 16 Torre Can Calders 1 Intel NUC i3 BDL4830QL
d.§ . Philips led 48"
%; 17 Torre del Roser ¢/ Joan XXIII, 14 Intel NUC i3 BDL4830QL
LIJIg-
&
Az
£8 3
o |
g
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Forma part de I'abast la prestacio dels seglients serveis sobre el sistema de cartelleria

Manteniment correctiu
Manteniment correctiu — Substitucié maquinari

Llicenciament de programari

Infraestructura en el navol

Incorporacio en els serveis de nou maquinari
Operacio basica

= 4. ABAST
— digital:
— e Suport tecnic
— [ ]
— °
= ¢ Manteniment evolutiu
—_— .
[
[ ]
[ ]

Els serveis es prestaran preferentment en modalitat remota, i en modalitat presencial a
les dependéncies de I'Ajuntament només quan l'activitat a realitzar aixi ho requereixi, i
en aquest cas inclouran la ma d’obra, desplagaments, dietes i qualsevol altre despesa
derivada per la seva correcta prestacio.

Els serveis seran prestats directament per l'adjudicatari, posant a disposicio de

I'Ajuntament els recursos de personal, materials, logistics, i canals de comunicacié que
siguin necessaris per la seva correcta prestacio.

4.1. SUPORT TECNIC
El servei de suport técnic demanat incloura les seglents activitats sobre el sistema de
e Prestar el suport técnic per la recepcio, registre, analisi, tractament i
documentacio d’incidéncies, peticions i consultes.
¢ Atendre consultes sobre I'Us i el funcionament.
¢ Atendre peticions de canvi de configuracié o parametritzacid basiques.
¢ Documentar els casos, el seu estat i les actuacions per resoldre’ls.
¢ Coordinar accions amb altres actors involucrats.

e Assessorar a l'equip técnic de I'Ajuntament per treure el maxim profit del

4.2. MANTENIMENT CORRECTIU

El servei de manteniment correctiu demanat incloura les seglents activitats sobre el
sistema de cartelleria digital:
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e Resoldre les incidéncies per tal que el sistema d’informacié respongui a les
funcionalitats definides amb el rendiment esperat i compleixi amb la politica de
seguretat de la informacio establerta. Es consideraran incidéncies qualsevol
tipus d’afectacid en el sistema, tant si altera el seu normal funcionament
(sistema total o parcialment aturat, funcionament incorrecte, funcionalitats no
operatives, etc.), redueix el seu rendiment (temps de resposta llargs),
augmenta el nivell de risc en la seguretat del sistema i de la informacio
continguda (ciberatacs, vulnerabilitats de seguretat, etc.), o eleva el risc de la
seva indisponibilitat (reduccié del grau de redundancia, recursos al limit, etc.).

o Desplegar noves versions i pegats del programari i microprogramari, i realitzar
els canvis de configuracid o parametritzacio que siguin necessaris per resoldre
les incidéncies, documentant els canvis realitzats.

o Portar a terme les tasques de reparacid o substitucid dels components de
magquinari que formin part del sistema d’'informacio i que estiguin afectats per
avaries, incloent les tasques d'instal-lacio, configuracié i integracié dels
components reparats o substituits per restaurar el normal funcionament del
sistema.

Aquesta activitat no inclou el subministrament dels components de maquinari
necessaris, pero si la gestioé de I'avaria amb els corresponents fabricants en el
cas que hi hagi garanties vigents, o amb altres proveidors de serveis de
I'Ajuntament.

e Actualitzar la documentacio del sistema, si escau.

4.3. MANTENIMENT CORRECTIU — SUBSTITUCIO MAQUINARI

El servei de substituci6 de maquinari del manteniment correctiu demanat incloura el
subministrament dels seguents tipus de maquinari amb I'objectiu de substituir equips i
components sense garantia vigent del fabricant que estiguin afectats per una avaria no
reparable:

e MiniPC Intel NUC i3
¢ Monitor
e Placa base de MiniPC Intel NUC i3

El maquinari subministrat sera d’iguals, equivalents, o superiors caracteristiques al

maquinari substituit.

4.4. MANTENIMENT EVOLUTIU

El servei de manteniment evolutiu demanat incloura les activitats habituals dels
manteniments perfectius i adaptatius sobre el sistema de cartelleria digial, que seran
les seglents:

¢ Instal-lacié de noves versions de programari, pegats i microprogramari en els
components del sistema d'informacié que formin part de la infraestructura
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4.5. LLICENCIAMENT DE PROGRAMARI

4.6. INFRAESTRUCTURA EN EL NUVOL

Ajuntament de
Sant Feliu
de Llobregat

propia de I'Ajuntament, sempre que l'actuacid no estigui motivada per la
resolucio d’'una incidéncia.

e Desplegament de moduls o peces addicionals de programari en els
components del sistema d’informacié que formin part de la infraestructura
propia de I'’Ajuntament.

e Desenvolupament a mida de noves funcionalitats, millores, i integracions amb
altres sistemes.

e Configuracié o parametritzacio avangades o especialment complexes.

o Personalitzacio i adaptacio a les necessitats particulars de I'’Ajuntament.

S’incloura el llicenciament del programari que forma part del sistema de cartelleria
digital, en la modalitat de manteniment o modalitat de subscripcié, d’acord amb la
politica de llicenciament del fabricant.

El llicenciament estara a nom de I'Ajuntament, donara dret a I'is del programari i a
disposar de les actualitzacions de versions i pegats que estiguin disponibles durant el
periode de vigéncia del contracte.

Sera necessari disposar de certificacid emesa per 'empresa fabricant del sistema de
cartelleria digital desplegat a I'Ajuntament, que acrediti la competéncia técnica del
licitador per la prestacio dels serveis de suport técnic i manteniment del sistema. En el
cas que el licitador sigui el mateix fabricant, s’entendra automaticament acreditada

El servei d'infraestructura en el ndvol demanat sera d’'aplicacié pels components del
sistema allotjats en el navol del proveidor, i incloura els seguients serveis:

e Aprovisionament, desplegament, instal-lacio, configuracié i allotjament en el
nuvol del proveidor.

Gestio, administracié i operacio integrals.
Actualitzacio evolutiva del programari del sistema amb noves versions i pegats.
Monitoritzacio.
Copies de seguretat.

Els components del sistema allotjats en el navol tindran una disponibilitat en modalitat
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4.7. INCORPORACIO EN ELS SERVEIS DE NOU MAQUINARI

Aquest servei inclou tots els serveis de la part fixa per als nous punts de cartelleria
digital que s’hagin d’incorporar en el sistema al llarg del contracte.

El subministrament, instal-lacié i posada en marxa dels nous punts no formen part de
I'abast de la contractacid, només els serveis recurrents una vegada posats en marxa

4.8. OPERACIO BASICA

Aquest servei inclou les activitats d’operacié relacionades amb la publicacié de
continguts, entre les quals estaran les seguients:

¢ Creacio del paquet
Es creara el paquet dels continguts en la utilitat MMDTuner, marcant el temps
d’emissio, la data limit d’emissio, la freqliéncia d’emissid i els parametres de
programacio que es determinin.

e Carrega del paquet
Es carregara el paquet creat a la plataforma.

¢ Ordenacio6 de la presentacio

S’establira I'ordre de presentacié dels continguts atenent les necessitats per
e Actualitzacio dels continguts

S’actualitzaran els continguts en tots els punts de cartelleria digital.

La volumetria de canvis coberta pel servei sera la seglent:

e Fins a 60 actualitzacions de graella anuals, a raé d’1 actualitzaci6 ordinaria per
setmana i 8 actualitzacions extraordinaries.

¢ Fins a 20 continguts nous amb cada actualitzacié de graella.

5. MODEL DE COST DELS SERVEIS

Els serveis s’agrupen en dos parts, cadascuna de les quals rep un tractament diferent
per la imputacié del cost de les prestacions:

La Part Fixa de les prestacions engloba els serveis que tenen un cost fix per
cobrir tota la durada del contracte.

Corresponen a aquesta part els seglents serveis:
- Suport tecnic
- Manteniment correctiu
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- Llicenciament de programari
- Infraestructura en el nuvol
- Operacio basica

e Part Variable
La Part Variable de les prestacions engloba els serveis que tenen un cost
variable, condicionat a les necessitats reals que s'identifiquin al llarg del
contracte, i regulat per preus unitaris aplicables a les prestacions executades.
Corresponen a aquesta part els seglents serveis:

- Manteniment correctiu — Substitucié maquinari.
- Manteniment evolutiu.
- Incorporacio en els serveis de nou maquinari.

Els preus unitaris concrets que s’engloben a la part variable son els seglients:

CPU1: Preu Unitari d’1 hora de dedicacié de técnic

CPU2: Preu Unitari d’'un equip NUC de substitucioé (Intel NUC i3 o equivalent)

CPU3: Preu Unitari d’'una placa base de substitucié per un equip NUC (Intel
NUC i3 o equivalent)

CPU4: Preu Unitari d’'un monitor de 48” de substitucié (model Philips led 48"
BDL4830QL o equivalent)

CPUS5: Preu Unitari del llicenciament, suport técnic i manteniment, per una
durada d'1 mes, d’'un punt de cartelleria digital addicional, incorporat al
contracte amb les mateixes prestacions i condicions de la resta de punts
existents

6. REGISTRE D’ACTIVITATS

Pel control dels serveis prestats en 'ambit del manteniment evolutiu i del manteniment
correctiu - substituci6 de maquinari, I'adjudicatari portara un registre de totes les
activitats realitzades, la seva descripcio, i detall de la dedicacié en hores o equips i
components substituits. Aquest registre es compartira amb el responsable del
contracte de I'Ajuntament, que I'haura de validar, i servira de base per determinar la
facturacio de la Part Variable de les prestacions.

La dedicacié en hores imputada correspondra a les hores efectives dedicades a les
activitats que formen part de I'abast dels serveis de manteniment evolutiu demanats.
En cap cas es comptabilitzara el temps dedicat al manteniment correctiu ni s’imputaran
despeses derivades de la prestacio dels serveis com ara dietes, transport, equipament,
material d’oficina, etc., que seran sempre a carrec de I'adjudicatari.

7. HORARI DE PRESTACIO DELS SERVEIS

L’horari general minim per la prestacid dels serveis de suport técnic, manteniments i
operacio basica sera el seguent:

Horari general
De 9:00 a 17:00 de dilluns a divendres laborables
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Aquest horari general es complementara amb el seglent horari particular aplicable a la
prestacié dels serveis de suport técnic i manteniment correctiu en modalitat remota:

Horari particular
24x7, incloent caps de setmana i festius

Els dies laborables seran els determinats pels calendaris oficials definits per la
Generalitat de Catalunya i per la ciutat de Sant Feliu de Llobregat.

Es valorara I'ampliacié de I'horari general minim per donar cobertura parcial o total a la
finestra de 8:00 a 20:00 de dilluns a divendres laborables.

8. ACORD DE NIVELL DE SERVEI

Els parametres que es tindran en compte en I’Acord de Nivell de Servei (ANS) general
per la mesura de la qualitat dels serveis prestats seran els seglents:

Pels serveis de suport técnic, manteniment correctiu i operacio basica:
e Temps de resposta.
e Temps de resolucio.

Pel servei d’infraestructura en el nuavol:
e Disponibilitat

Pels temps de resposta i temps de resolucio es defineixen quatre nivells de prioritat
dels casos amb els seguents objectius de compliment minims per '’ANS general:

Prioritat Temps de resposta Temps de resolucié
Condicié | Objectiu | Condicié | Objectiu
» <=2h 90% <=4h 90%
Critica
<=4h 100% <=8h 100%
<=4h 80% <=8h 80%
Alta
<=8h 100% <=16h 100%
Mitja <=8h 70% <=16h 70%
Baixa <=16h 70% <=32h 70%

Es defineix com a Temps de resposta el temps transcorregut des de la notificacié de
la incidéncia, peticid o consulta pels canals establerts, fins que el prestador del servei
inicia les accions especifiques per resoldre el cas, incloent l'analisi i avaluacié
preliminars del mateix i la comunicacié a l'interessat d’'un compromis de temps de
resolucio.
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Es defineix com a Temps de resolucié el temps transcorregut des de la notificacié de
la incidéncia, peticid o consulta pels canals establerts, fins que el cas queda resolt o bé
fins que s’habiliten els mecanismes per anular temporalment I'impacte en els serveis.

Els temps transcorreguts es consideren dins la finestra horaria de servei, per tant, per
la seva mesura es comptabilitzara només el temps transcorregut dins la franja horaria
de prestacio de servei. Tanmateix, per la seva mesura no es tindran en compte les
aturades de servei planificades, ni el temps d’espera per les actuacions d’altres
proveidors de serveis o altres actors que intervinguin en la resolucié del cas.

La resposta a les incidencies ha de ser l'adequada per garantir en primer lloc una
rapida recuperacio del servei o element afectat, i en segon lloc, la resolucié permanent
del problema que ha causat la incidéncia.

Com a norma general, els casos es classificaran en les segtients prioritats en funcié de
les particularitats de cadascu:

e Prioritat Critica
S’aplicara als casos que comportin algun dels seglients escenaris:
- Impacte molt greu en el normal funcionament dels serveis TIC
- Tall de serveis al ciutada
- Afectacio a la seguretat fisica dels sistemes centrals
- Incidéncia de seguretat, risc de seguretat de la informacio
- Situacié d’emergéncia
- Afectacio a processos critics de I'organitzacid

e Prioritat Alta
S’aplicara als casos que comportin algun dels seglients escenaris:

- Impacte greu en el normal funcionament dels serveis TIC

- Reduccio de la qualitat o temps de resposta dels serveis TIC al ciutada

- Impacte en el normal desenvolupament de les activitats en punts
d’Atencio Ciutadana

- Afectacid a processos importants de I'organitzacio

- Afectaci6 a un conjunt d'usuaris, impossibilitant totalment el
desenvolupament de les seves feines

e Prioritat Mitja
S’aplicara als casos que comportin algun dels seglients escenaris:
- Impacte lleu en el normal funcionament dels serveis TIC
- Reduccio6 de la qualitat o temps de resposta dels serveis TIC d’Us intern
- Afectacio a processos generals de I'organitzacio
- Afectacié a un usuari, impossibilitant totalment el desenvolupament de
la seva feina

e Prioritat Baixa
S’aplicara als casos no inclosos en cap de les prioritats superiors.

Excepcionalment, i en cas de conflicte en la classificacid, la prioritat dels casos la
determinara I'Ajuntament atenent altres criteris de criticitat, urgéncia i impacte en
I'organitzacio i els serveis oferts als ciutadans.
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Per la disponibilitat es defineix el seglient objectiu de compliment minim:

Disponibilitat

98%

Amb l'objectiu de

e Memoria
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AJUNTAMENT DE SANT FELIU DE LLOBREGAT

S’entén per disponibilitat el rati entre el temps en qué el sistema esta funcionant amb
normalitat i el temps total transcorregut, mesurat en periodes d’1 any.

El licitador incloura a la seva proposta els seus compromisos per aquests parametres,
que compliran amb els minims demanats i seran objecte de valoracio.

9. SUPERVISIO, CONTROL | SEGUIMENT

realitzar el seguiment de I'evolucio dels serveis prestats, es podran

organitzar reunions de seguiment i coordinacié entre els interlocutors de I'Ajuntament i
'adjudicatari, amb la periodicitat que es consideri necessaria atenent criteris
d’eficiéncia en el control de 'activitat dels serveis.

L’adjudicatari elaborara els seglients documents de seguiment dels serveis, que seran
lliurats i presentats a les reunions:

¢ Informe de seguiment
Amb la periodicitat que es determini, atenent criteris d’eficiéncia, aquest
informe tractara els seglents aspectes operatius de la prestacié dels serveis:

- Incidéncies rellevants del periode i resolucio

- Analisi del compliment de 'ANS

- Activitats del manteniment evolutiu en el periode

- Proposta d’activitats del manteniment evolutiu per al proxim periode
- Estat de la bossa d’hores del manteniment evolutiu

- Equips i components subministrats per resoldre avaries

- Analisi de I'evolucié del servei i propostes de millora

Aquest informe i la corresponent reunio podran ser substituits per 'accés a una
eina que mostri la informacié necessaria per fer el correcte seguiment dels
serveis prestats.

Dos mesos abans de la finalitzacié del contracte, es lliurara una memoria que
recollira la informacié agregada de totes les activitats, I'estat de la bossa
d’hores i un analisi quantitatiu i qualitatiu dels serveis prestats.

Addicionalment, a peticié de qualsevol de les parts, s’organitzaran reunions per tractar
aspectes especifics del servei, o per abordar assumptes d’interés que hagin de ser
tractats apart de les reunions periddiques.
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10.PERSONAL ASSIGNAT

L’adjudicatari garantira en tot moment que el personal assignat al servei disposa del
perfil professional apropiat per les tasques a desenvolupar, amb els coneixements i
entrenament necessaris, i amb amplia experiéncia per assegurar la bona qualitat del
servei prestat.

Sera competéncia de I'adjudicatari proporcionar al personal assignat al contracte tota
la formaci6 i coneixements necessaris per la correcta prestacio dels serveis demanats,
garantint la formacié continua del personal en I'ambit tecnologic del servei.

Per validar el compliment d’aquests requeriments, I'Ajuntament podra verificar, en
qualsevol moment que ho estimi oportu al llarg del contracte, els coneixements tecnics
i experiencia professional de I'equip de treball assignat al contracte. L'incompliment
d’aquests requeriments es consideraran faltes que podran ser sancionades.

11.GARANTIA

Els equips i components subministrats en el marc del servei Manteniment correctiu -
Substitucié magquinari, tindran una garantia de fabricant per una durada minima de 3
anys a comptar des del moment de la seva instal-lacié i posada en marxa.

En el cas que estiguin contemplats, els desenvolupaments de programari realitzats per
I'adjudicatari en el marc del servei de manteniment evolutiu, tindran una garantia per
un periode minim de 6 mesos, a comptar des del lliurament i acceptacio dels mateixos.
Durant aquest periode, l'adjudicatari es compromet a resoldre totes aquelles
incidéncies o mal funcionaments detectats en els desenvolupaments lliurats, sense
cap cost addicional.

Manuel Gonzalez Maya
Cap del Departament de Sistemes
d’Informacio

Document electronic verificable a http://www.santfeliu.cat/sde

adfaf 17e-al0f-4a70-8730-3ecc8b2c69fd
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AJUNTAMENT DE SANT FELIU DE LLOBREGAT

Josep Gonzalez Yerbes
Cap de I'Oficina de contractacio, compres
i gestio patrimonial
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