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1. Introduccio

1.1. Objecte del document

L'objecte d'aquest document és el de definir técnicament i valorar economicament la implantacio
d'una plataforma d’integracié i explotaci6 de dades de l'abastament i sanejament d’aigua per a

I'Empresa Municipal d’Aigues de Vilafranca. (en endavant EMAVSA).
CODI CPV:
72000000-5 Serveis de Tl: assessorament, desenvolupament de programari, Internet i suport

32523000-5 Instal-lacions de telecomunicacions

1.2. Antecedents

EMAVSA té més de 25.000 abonats i actualment te integrades varies solucions per la gestié de clients

i negoci que s’han quedat obsoletes i, en molts casos, son desenvolupaments interns.

A l'octubre de 2024 EMAVSA va desenvolupar el “Pla de Transformaci6 Digital” on va definir les seves
arees de millora. Dins d’aquestes es mencionava la necessitat de la implementacié d'un software que
permetés la gestié integral del negoci i la integracié de les solucions ja desenvolupades. EMAVSA

necessita, doncs, implantar un nou software de gestié, que és I'objecte d'aquesta licitacié.

EMAVSA no aportara cap plataforma tecnoldgica (servidors, sistemes operatius, bases de dades) de la
instal-lacié del proveidor actual, i l'adjudicatari haura de proposar i implementar una solucié en
servidor d’ infraestructura mixt (propi i cloud), per al correcte i total desplegament i posterior servei

de la solucié proposada.

En qualsevol cas, el que es vol és una solucié estandard de mercat que cobreixi els requisits
d’EMAVSA i permeti el tractament, I'exportacié i I'analisi de dades, amb la integracié de les solucions

ja implementades.

2. Definici6 del nou sistema

2.1. Plataforma de gestio del negoci

EMAVSA necessita un una plataforma integracié i explotaci6 de dades per una gestié integral i

telematica del negoci. Concretament ha de resoldre els seglients ambits:

- Gestio de les comunicacions de dispositius 10T.
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- Gesti6 dels comptadors de tele lectura d’abonat.
- Detecci6 de fuites mitjancant balancos hidraulics.
- Control de la qualitat de l'aigua de la xarxa.

- Atenci6 a I'abonat online, permetent la gestié de tramits i la visualitzacié dels consums dels

comptadors aixi com diferent tipologia d’alertes de consum.

La implantacié de la plataforma software amb els ambits descrits persegueix optimitzar els processos

de I'abastament i obtenir els segiients beneficis:

- Millora del rendiment hidraulic de la xarxa, reduint I'Aigua No Registrada (ANR) a través de la

deteccid de fuites amb els balancos hidraulics. També gracies a la millora del comptatge.
- Detecci6é de sobre consums dels abonats i anomalies en el parc de comptadors.

- Millora del servei als abonats donant accés a les dades de consum i alarmes. Incentivacié a un

consum responsable.

- Aprofitament de la mateixa xarxa de comunicacions per implantar sensors de qualitat i

quantitat, i millora del control sobre la xarxa hidraulica.
- Reduccié de feines técniques i administratives, com la facturacié automatica dels consums.
- Control de la qualitat de l'aigua a la xarxa hidraulica.

- Millorar I'atenci6 a I'abonat, oferint més serveis, com gestions online i que els abonats puguin
controlar els consums dels seus comptadors de forma automatica, evitant possibles fuites o

sobre-consums.

- Manteniment dels actius de forma optima per allargar la vida dels actius i evitar aturades de

servei per avaries.
2.2. Infraestructura

La instal-lacié de la plataforma sera en un servidor instal-lat per I'adjudicatari i en entorn onpremise
i/o0 cloud, concretament es requeriran que al servidor intern tingui la capacitat, llicéncia i recursos
necessaris per allotjar servidors virtuals que suportin les necessitats i per I' entorn onpremise per la

oficina virtual es requeriran les capacitats de servidor virtual expressades en els requisits técnics.
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3. Requisits tecnics

3.1. Requisits técnics infraestructura
Els requisits minims d’equipaments i descripcié de funcionament és la segient:
3.1.1 Servidor fisic

S’haura de subministrar un servidor que tingui la capacitat, llicéncia i recursos necessaris per allotjar 4
servidors virtuals d'aplicacions i de dades en un entorn on-premise, es requereix un servidor fisic
potent amb processadors multi-nucli, gran capacitat de RAM, emmagatzematge SSD rapid i
redundant, xarxa d'alta velocitat, llicencies adequades per a la virtualitzaci6 i el sistema operatiu, i
sistemes de seguretat i monitoratge eficients. Aquesta infraestructura permetra garantir la
disponibilitat, escalabilitat i seguretat dels serveis virtualitzats. A continuacié descrivint les

caracteristigues minimes necessaries en cada ambit:
Capacitat de Calcul

. Processador: Processador(s) de gamma mitjana-alta, preferiblement amb arquitectura

x86_64, amb almenys 16 nuclis fisics (32 fils) per garantir un rendiment optim en virtualitzacio.

. Memoria RAM: Minim 128 GB de RAM DDR4/DDR5, ampliable segons les necessitats de les

maquines virtuals. Recomanat reservar almenys 24-32 GB per servidor virtual.

Emmagatzematge

. Tipus de disc: Discos SSD NVMe per a una alta velocitat d'accés a dades i temps de resposta
reduit.

. Capacitat: Un minim de 2 TB d'emmagatzematge util, amb possibilitat d'expansio.

Recomanable configuracié RAID (RAID 10 o RAID 5) per redundancia i seguretat.

. Backups: Sistema de cOpies de seguretat integrat o solucié externa compatible.

Xarxa

. Targetes de xarxa: Almenys 2 x 10 Gbps Ethernet per redundancia i alta disponibilitat.
. Suport VLAN: Per aillar el transit de cada servidor virtual si és necessari.

Virtualitzacio

. Hipervisor compatible: Suport per a VMware ESXi, Microsoft Hyper-V, Proxmox VE o KVM.
. Compatibilitat hardware: Virtualitzaci6 assistida per hardware (Intel VT-x/AMD-V i VT-d/AMD-
Vi).
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. Llicéncies: Llicéncia activa i suficient per a I'hipervisor triat i per a les maquines virtuals

previstes.
Alimentaci6 i Redundancia

. Font d'alimentacié redundant: Com a minim dues fonts d'alimentacié per garantir la

continuitat del servei en cas de fallada.

. Sistema SAIl (UPS): Per protegir el servidor davant talls eléctrics sobtats, amb autonomia

suficient per un apagat controlat.

Seguretat i Gestio

. Control d'accés fisic: Rack tancat amb control d'accés.
. Monitoritzacio: Sistema de monitoratge de recursos, alertes i logs centralitzats.
. Actualitzacions: Compatibilitat amb les actualitzacions de firmware i software del fabricant.

Sistemes Operatius i Llicencies

. Llicéncies de sistema operatiu: Segons els S.0. que s'allotjaran a cada VM (Windows Server,
Linux, etc.).
. Llicéncia de virtualitzaci6: Segons el proveidor de I'hipervisor.

Es garantira per part del licitador accés extern en els servidors, pels dels ports 22, 443 i els que

convinguin, a través d’'una connexié VPN.
3.1.2 Servidor Cloud

Per altra banda per I’ entorn onpremise per la oficina virtual es requeriran les segiients capacitats de
servidor virtual, cloud, haura de comptar amb una arquitectura robusta, recursos suficients (CPU,
RAM, disc), llicencies adequades, alta disponibilitat, mesures de seguretat, escalabilitat i suport tecnic

proactiu per garantir la continuitat i el rendiment de les aplicacions.
Haurian de tindre els segiient entorns al navol:

- Servidor Cloud per a [I'Oficina Virtual: Un servidor virtual al cloud amb les segients
caracteristigues necessaries minimes per garantir la disponibilitat, seguretat,
I'emmagatzematge i servei per tots els usuaris. Aquest servidor allotjara el Modul Oficina

Virtual per a I'abonat.

- Servidors Cloud Addicionals (Desenvolupament i Preproducci6): Per tal de garantir la qualitat,
estabilitat i bones practiques en el cicle de vida del software, es requeriran entorns cloud

separats per a les tasques de desenvolupament i proves/preproduccio.

Plec de prescripcions tecniques particulars per a la implantacié i manteniment d'una plataforma de gesti6 integral del negoci per
a Aiglies de Vilafranca (AV25-005)
6



A
/|

Aigues de Vilafranca

L'adjudicatari haura de proveir la capacitat de comput, emmagatzematge i serveis necessaris per a
aquests entorns durant la fase d'implementacio i configuracid inicial del projecte (primer any). Les
caracteristiques especifiques d'aquests entorns seran detallades i acordades amb EMAVSA, pero

hauran de ser suficients per a les tasques previstes.
3.1.3 Gateways xarxa LoraWAN i OMS

L'adjudicatari haura d'assegurar una cobertura per tal de poder recollir les lectures de tots els
comptadors instal-lats en I'ambit de gesti6 d’EMAVSA. Aquesta cobertura haura de ser tant LoRaWAN
com OMS. Aquests gateways hauran de ser compatibles amb els estandards i protocols definits per a
les comunicacions 10T en aquest plec (comunicacid IoT amb caracteristiques de llarg abast, baix
consum, modulacio Chirp Spread Spectrum (CSS), xarxa d'estrella, seguretat AES-128, banda 868

MHz i control ADR ) i seran gestionats a través del Modul de gestié de les comunicacions 10T.

Un cop es formalitzi el contracte amb I'empresa adjudicataria, aquesta es compromet a realitzar un
estudi de cobertura inicial per definir les necessitats i les ubicacions de les instal-lacions necessaries

per garantir el cent per cent de la cobertura.

3.2. Requisits técnics plataforma
Els requeriments de la plataforma sén els segients:

- Plataforma software de codi obert. que garanteixi el desenvolupament col-laboratiu de
I'eina i el control de la solucid, al llarg del temps. Es requerira accés al repositori de GIT on hi

ha publicat el codi font.

- Sense costos de llicenciament. La plataforma implantada no ha de tenir cap cost de
llicenciament de la mateixa, posterior a la implantacié. Ha de permetre ser utilitzada per

I'explotador sense cap cost associat al llicenciament.

- La plataforma software ha de ser implantada en la seva totalitat en els servidors controlats
directament pel licitador. La base de dades, els processos de tractament de dades i I'aplicacio,
entenent el scripts i codi font instal-lats, han de ser accessibles per I'explotador, sense

requerir cap actuacio, permis o autoritzacio en qualsevol forma de I'adjudicatari.

- L'aplicaci6 ha d'estar desenvolupada amb tecnologies web. Es requereix que el frontend

estigui separat del backend. L'arquitectura ha de ser de micro serveis.

- Es requereix una base de dades relacional perd que ofereixi les funcionalitats i capacitats

optimes per emmagatzemar grans volums de series temporals. Capacitat de json-b.
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- Es un requisit técnic minim i obligatori que la plataforma ofertada s'integri de forma
nativa i funcional amb els sistemes clau existents d'EMAVSA que s'indiquen a continuacié com
a essencials. La manca de capacitat demostrada per integrar aquests sistemes essencials o la
no inclusio explicita d'aquestes integracions en la proposta sera motiu d'exclusié de I'oferta.
L'adjudicatari sera responsable de realitzar i garantir el correcte funcionament d'aquestes

integracions.

- Sistemes Essencials d'Integracié Obligatoria:
1. LoRaWAN: (Per al Modul gestié de comptadors de telelectura)
2. Narrowband: (Per al Modul gestié de comptadors de telelectura)

3. OMS: (Com a estandard de comunicacié/mesura per al Modul gestié de comptadors

de telelectura)

4. SAP: (Per a les funcionalitats critiques del Modul Oficina Virtual, incloent perd no
limitat a: validacié de dades contractuals, gestié de pagaments, obtencié de duplicats
de factures, gestié de tramits i sincronitzacié amb I'Oficina Virtual Interna, tal com es

detalla a I'apartat 3.2.5)."

- La capacitat d'integraci6 amb altres sistemes mencionats a la taula podra ser valorada

addicionalment, segons s'estableixi en els criteris d'adjudicacié del PCAP:

Modul d*Integracio Tecnologies existents Definici6

Sistema Operatiu requerit per als

Infraestructura Linux Ubuntu Server .
servidors.

Sistema d'informaci6 de

LIMS Laboratoris.

Modul control de la qualitat de

l'aigua . g
g Sistema d'adquisici6 i control de

SCADA-Telecontrol
dades.

Modul gestié de comptadors de GIS Sistema d'informacié geografica.
telelectura S'integra amb multiples moduls.
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Modul gestié de les comunicacions
loT

ADR (Adaptive Data Rate)

Funcionalitat de control adaptatiu
de dades requerida per a les
comunicacions loT.

AES-128

Tipus de xifratge requerit per a la
seguretat en les comunicacions 10T.

CSS (Chirp Spread
Spectrum)

Teécnica de modulaci6 de
comunicacio loT requerida (llarg
abast, baix consum).

Maodul Oficina Virtual

APl web service

Funcions que permetran
I'actualitzacié automatica de
sol-licituds des de I'Oficina Virtual
interna als sistemes interns (ex:
SAP).

Azure DevOps o similar

Eina mencionada com a exemple
per a la gestio6 de tiquets de suport
i manteniment.

Bizum

Métode de pagament que s'ha
d'habilitar a I'Oficina Virtual
(juntament amb targeta bancaria).

Dynamics

Sistema pel control de les ordres de
treball (integracié requerida per la
plataforma).

ERES

Eina de gesti6 d'expedients
(mencionada al primer text).

eFact

Estandard requerit per a la
descarrega de factura electronica
des de I'Oficina Virtual.

MACS

Sistema pel control de les ordres de
treball (integracié requerida per la
plataforma).

SGA/WIN

Eina de gesti6 d'expedients
(mencionada al primer text).

Modul deteccid de fuites
mitjangant Balangos hidraulics

GMAO

Programari de gestio del
manteniment assistit per ordinador.

GUTERMAN

Aplicacié especifica per al control de
canonades (fuites) i analisi de
I'historic d'avaries.

GIS

Sistema d'informacié geografica.
S'integra amb multiples moduls.

SCADA-Telecontrol

Sistema d'adquisici6 i control de
dades.

Seguidament, es detallen els requeriments especifics dels diferents moduls funcionals a implantar.
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3.2.1 Modul gestié de les comunicacions iot

Les Modul que permeti la gestid centralitzada i eficient de xarxes de comunicacions 10T, optimitzant la
supervisio i administracié dels dispositius connectats. Faciliti la integracio i I'analisi de dades recollides

pels sensors desplegats a la xarxa.

Es requereix que el protocol de comunicacio loT minim a oferir tingui les segiients caracteristiques:
- Llarg abast
- Baix consum energetic
- Modulacié Chirp Spread Spectrum (CSS)

- Tipologia de xarxa d'estrella (dispositius comuniquen a un gateway i cap al present modul

software)
- Seguretat amb xifratge AES-128
- Banda de frequiencia 868 MHz.
- Control adaptatiu de dades ADR.

El modul ha d’oferir la possibilitat de gestionar I'alta i administracié de dispositius, incloent comptadors
d’abonats i sensors, entre d'altres. També permetre la monitoritzacié dels paquets rebuts i transmesos

a través de les gateways que conformin la xarxa.

També ha doferir una col-lecci6 de descodificadors degudament programats segons les
especificacions del fabricant de dispositius i que permetin emmagatzemar les dades en un format

interpretable facilment.

Aquest modul ha d'estar separat del Modul de la gesti6 de comptadors de tele lectura perquée és
transversal a tots els dispositius que comuniquin per la xarxa loT: comptadors d'abonat (generals i

divisionaris), comptadors sectorials, sondes de qualitat de l'aigua, sensors de pressio, entre d’altres.

3.2.1.1 Funcionalitats:

- Funcionament i Gesti6 de la xarxa loT: Gesti6 dels dispositius i gateways, control d'accés i
seguretat, control de la qualitat del servei, gesti6 d’activacié dels dispositius, enrutament,

gestio de transit i dades, integracié amb aplicacions.

- Biblioteca de descodificadors: Tots els dispositius envien les dades codificades, i es disposa

d’'una amplia biblioteca de descodificadors per descodificar les trames rebudes.

- Entrega de les dades: Entrega de les dades ja descodificades, amb format intel-ligible per ser

interpretades.
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- Compatibilitat de dispositius i fabricants.
- Monitoratge de I'estat de la xarxa de comunicacions i deteccié de possibles incidéncies.

- Ampliacio de la cobertura: Intercomunicacié entre multiples xarxes 10T de tercers, ja esteses

o futures, per tal de maximitzar la cobertura sobre el territori.

3.2.2 Modul gestié de comptadors de telelectura

Modul per dur a terme la gestié dels comptadors de tele lectura d’abonat. Permet integrar qualsevol

marca de comptador i sistema de comunicacié.

Des d'un sol modul es gestiona de forma homogénia els diferents sistemes de comunicacio i
comptadors del mercat. Haura d'integrar obligatoriament les dades provinents de comptadors
que utilitzin els sistemes de comunicaci6 OMS , LoRaWAN i Narrowband, tant els existents com els
futurs que EMAVSA pugui desplegar. La plataforma ha d'estar preparada per gestionar de forma
nativa aquests protocols i estandards com a requisit minim.
3.2.2.1 Funcionalitats disponibles del modul:
- Panell de control i supervisié general de I'explotacié.

1. Mapa interactiu

2. Classificacié de grans consumidors

3. Recepcid de dades.

- Consulta de consums i lectures (diari o horari, mitjana).

- Alarmes calculades de consum. Consum Continuat, sobre-consum, consum negatiu, consum
0, boques d'incendis. Parametritzacié dels llindars d’'alarma. Gesti6 de les alarmes amb la

possibilitat de canviar d’'estats i afegir comentaris.

- Alarmes de dispositiu. Comptador manipulat, abséncia de comunicacions, bateria baixa,

mitjana de consum, lectures negatives.

- Gestié de dispositius. Connecta directament amb el programa d’abonats, en concret amb els

comptadors actius. S’integra també cap als serveis de comunicacio.
- Gestio de les comunicacions:

1. Control de les Gateways i paquets transmesos de la xarxa loT.
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2. Mapa de cobertura dels comptadors en base a l'Ultima lectura enviada. Gestid

d'alarmes de comunicacio.
3. Recepcio de dades de les diferents tecnologies de tele lectura

- Generacio del lot de facturacio, cap al programa d’abonats per tal de facturar els consums del

periode en curs.
- Integracions:

1. Integraci6 amb el programa d'abonats (SAP) per disposar de les dades comercials i

per permetre la facturacié automatica.

2. Integracié amb el GIS per extreure les dades geografiques dels comptadors.

3.2.3 Modul deteccid de fuites mitjancant balancos hidraulics

El modul de Deteccio de fuites mitjancant Balangos hidraulics esta orientat a la deteccié de fuites a la

xarxa a través de les seglients funcionalitats:

- Visualitzacié dels sectors hidraulics de la xarxa amb els sensors instal-lats i dades
representatives del sector (Diposits i sensors, com comptadors sectorials (IN o OUT), i

transductors de pressio).

- Visualitzacio dels valors dels diferents sensors, com comptadors sectorials, sensors de pressio,

detector de vibracid, detectors de pérdues, entre d’altres.

- Taula de calcul de cabals minims subministrats i rendiments hidraulics per sectors. A través
d'aquests 2 indicadors es determina la probabilitat de fuita dels diferents sectors, i es

classifica.
- Calcul i visualitzacio a temps real i historic del cabal minim subministrat de cada sector.
- Calcul i visualitzacié del balan¢ hidraulic diari de cada sector.
- Calcul i visualitzacio del balanc¢ hidraulic horari de cada sector.
- Calcul i visualitzaci6 del balan¢ hidraulic del periode facturacié de cada sector.
- Descomposicio dels consums d'abonat en el balang hidraulic.

- Condicions de contorn dels sectors i topologia. Diposits, abonats, lectures totals/lectures

rebudes, identificacié dels comptadors sectorials d’entrada i de sortida.

- Integracions:
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1. Integracié de dades amb els sistemes SCADA-Telecontrol i sensors 10T per extreure

les dades de comptadors generals / sectorials, comptadors d’abonat i sensors.

2. Integracié de dades amb el sistema GIS per obtenir les dades topologiques de la

xarxa.

3.2.4 Modul control de la qualitat de I'aigua
Modul per controlar la qualitat de I'aigua del medi i de la xarxa hidraulica.
Funcionalitats disponibles del modul:
- Visualitzacié de la xarxa amb un mapa interactiu on apareixen tots els sensors.
- Visualitzacio de les dades de qualitat de la xarxa en funci6 dels sensors disponibles:

- Clor, terbolesa, temperatura, pH, Trihalometans, Trihaloacetics, etc. Conforme el Real decret

03/2023 sobre criteris técnic-sanitaris de la qualitat de I'aigua.
- Control dels parametres analitics.

- Model de decaiment del clor a la xarxa. Deteccié de trams de xarxa amb déficit o excés de

clor. Predicci6 del clor.
- Digitalitzacié de resultats analitics guardats amb documents.
- Monitoritzacié del medi (pous, diposits, aquifers, cambres, etc.).
- Alarmes per problemes de qualitat de l'aigua. Parametritzacié de les alarmes segons llindars.
- Integracions:

1. Telecontrol-SCADA, GIS, sensors 10T i Lims.

3.2.5 Modul Oficina Virtual per a I'abonat

El Modul per dur a terme l'atencié a I'abonat online ha de Disposar d'aplicacié web i aplicacid mobil,

tant per 10S com per Android.

El modul ha d'estar format per un Front-Office, orientat a I'abonat, i un Back-Office, orientat al servei

gestor d'aigua.
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3.2.5.1 Funcionalitats per a 'abonat

El Front-Office de I'Oficina Virtual estara dissenyat per oferir a |'abonat una experiéncia d'usuari
intuitiva i completa, permetent un accés agil multi plataforma i segur a la informacid i a la gestio dels

seus serveis. Les funcionalitats principals inclouran:

- Accés i Gesti6 d'Usuaris: L'abonat podra registrar-se facilment a la plataforma, existint
diferents perfils d'usuari com ara client particular, representant d'empresa o persona delegada
per altres usuaris. L'accés a l'area personal sera segur, oferint multiples metodes
d'autenticacié com el certificat digital, el DNI electronic o un sistema d'usuari i contrasenya.
Amb una autenticacio robusta (usuari/contrasenya, doble factor), recuperacié de contrasenyes

i gestio de perfils d’abonats.

- Gestié Contractual i de Dades del Servei: Un cop dins la seva area privada, l'usuari tindra
accés a la gestio integral de les seves dades de servei i contractes. Podra consultar la
informacié contractual, que es validara directament amb el sistema SAP d'EMAVSA, i també
podra visualitzar i descarregar una copia del seu contracte vigent, informacio que també

provindra de SAP o del gestor documental d’'EMAVSA.

- Facturacié i Pagaments: L'Oficina Virtual permetra la consulta detallada de les factures
emeses, visualitzant [l'historic de facturacio, oferint la possibilitat d'obtenir duplicats i
descarregar la factura en diversos formats (Pdf, excel) i electronica en format estandard per a
les administracions publiques (eFact). Es facilitaran multiples opcions per al pagament de
factures i altres documents de pagament, incloent-hi el pagament amb targeta bancaria i a
través de Bizum. Per a major comoditat, s'habilitara la possibilitat de realitzar pagaments de
factures pendents directament des del web public, sense necessitat que l'usuari estigui
registrat o hagi iniciat sessié a I'Oficina Virtual. Integracid6 amb passarel-les de pagament

segures per a fer pagaments puntuals o domiciliacions.

- Tramits i Sol-licituds Online: L'abonat podra realitzar una amplia gamma de tramits
contractuals de forma telematica, com ara sol-licituds d'escomesa, altes i baixes del servei,
canvis de titularitat, modificacions del tipus de subministrament (canvi d’aforament a
comptador), canvis en I'Us del subministrament i subrogacions de contracte. També es podra
gestionar la modificacié de la domiciliacié6 bancaria garantint el compliment de la normativa
SEPA. La plataforma permetra la carrega de la documentacid necessaria associada a cada
tramit. Per a aquells tramits que ho requereixin, s'integrara un sistema de signatura digital de
documents, preferiblement connectat amb la plataforma SAP. A més, els usuaris podran

registrar les seves queixes i altres sol-licituds d'informaci6 o gestié.

Plec de prescripcions tecniques particulars per a la implantacié i manteniment d'una plataforma de gesti6 integral del negoci per
a Aiglies de Vilafranca (AV25-005)
14



A
/|

Aigues de Vilafranca

- Consulta de Consums i Alarmes (Telelectura): Els abonats amb comptadors de telelectura
tindran accés a la visualitzacié dels seus consums d'aigua, amb detall diari i horari. El sistema
oferira un modul d'alarmes de consum altament configurable: I'abonat podra establir alarmes
personalitzades basades en llindars de consum propis i el sistema generara automaticament
alertes per consum continuat (detectat a partir de I'analisi dels consums horaris), absencia
perllongada de consum (amb una orientacié d'alerta social) i consum no responsable (segons
els llindars definits per EMAVSA o entitats reguladores com I'OMS o I'ACA). Totes aquestes
alarmes de consum seran totalment parametritzables per I'abonat per adaptar-les a les seves

necessitats.

- Comunicacions i Suport: L'Oficina Virtual sera un canal de comunicacié bidireccional. Es
gestionara l'enviament de notificacions importants a I'abonat, com seguiment de sol-licituds,
avisos d'impagament (amb enlla¢ directe per a la regularitzacié del pagament), notificacions
prévies a un possible tall de subministrament, manteniments programats i altres informacions
d'interés general o particular (amb capacitat per a enviaments massius gestionats a través de
llistes de destinataris, similar a sistemes com e-NOTUM). Per a I'atencié directa, es disposara
d'un xat de suport per resoldre consultes. També s'oferira la possibilitat de realitzar consultes
0 contactar amb EMAVSA a través d'un formulari web sense necessitat que l'usuari estigui

registrat a I'Oficina Virtual.

- Accés a informacié i documentacié: Preguntes freqients (FAQ), descarrega de documents

utils, normativa, tarifes i condicions del servei.

- Accessibilitat i multidioma: Compliment de criteris d’accessibilitat i possibilitat de navegar en

diversos idiomes.

Es un requisit técnic minim i obligatori que totes aquestes funcionalitats del Modul d'Oficina Virtual
estiguin plenament i bidireccionalment integrades amb el sistema SAP d'EMAVSA. Aquesta integracio
és crucial per garantir la coheréncia de les dades i I'execucié correcta de les operacions (com
validacions contractuals, gestié de pagaments, obtencié de duplicats de factures, gestié de tramits i
sincronitzaci6 amb ['Oficina Virtual Interna). Una solucié6 que no garanteixi aquesta integracio

completa i funcional des de la posada en marxa no sera admesa.

3.2.5.2 Oficina Virtual (Interna)

Les sol-licituds que es registren en I'Oficina Virtual (publica), tindran tractament diferenciat en I'Oficina
Virtual interna per part dels operadors, segons puguin disposar d'un tractament automatic o no, i

segons les seves funcions d’actualitzacio integrades.
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Es tractaran com a sol-licituds automatiques totes aquelles que es puguin actualitzar directament en
els sistemes informatics interns. Per a aquestes, es posara a disposicié la corresponent funcié APl web
service. Aquesta funcié s’executara automaticament en el moment de registrar-se la sol-licitud i també
es podra fer la seva crida de forma manual per I'operador, una vegada arreglats els possibles errors
gue hagi pogut retornar la funcié en anteriors execucions. L'estat de la sol-licitud estara d’acord amb

el seu estat d'execucio.

Es tractaran com a sol-licituds no automatiques totes aquelles que requereixin una validacié de
documentacié prévia per a la seva tramitacié. Per a aquests casos, es preveu que la sol-licitud es

desmaterialitzi de forma manual en els sistemes informatics interns.

Es tractaran com a sol-licituds automatiques integrades aquelles que es transmetran i registraran en
els sistemes informatics interns i que es podra realitzar la seva gesti6 i actualitzacié d’estat des dels

propis sistemes informatics interns.

Per a tots els tipus de sol-licituds, I'Oficina Virtual interna funciona com una passarel-la on queden

registrades i auditades totes les accions, i que també permet realitzar gestions sobre elles.

L'accés a I'Oficina Virtual Interna es realitzara mitjancant login i password associat a I'operador. Es

podran definir diferents permisos d’accés i permisos d'accessibilitat a nivell de tipus de sol-licitud.

Estara integrada amb la mateixa web app que I'Oficina Virtual, i I'operador, al fer ‘log in’ (entrar),

veura les opcions ampliades propies de la seva funcio.

L'operador haura de poder filtrar entre sol-licituds realitzades, pendents i altres estats definibles,

seleccionar per dates, per NIF i codi de client de la sol-licitud, entre altres criteris de selecci6.

En les sol-licituds, es podra gestionar la sol-licitud a nivell principal, fent el seguiment historic dels
canvis d'estat. Per a cada canvi d’'estat s’adjuntara un log de text intern i un log de text extern. El log
de text intern és d'us intern de 'operador i el log de text extern és el que visualitzara el client quan

consulti el canvi d’estat de la sol-licitud.

Aixi també, es podra gestionar el canvi d'estat de validacié6 o no dels documents que es puguin
associar a cadascuna de les sol-licituds i de forma completament individualitzada. Per a cada
sol-licitud només es podra presentar un dels tipus de documents que s’hagin d’adjuntar. Per poder
adjuntar un document del mateix tipus, caldra que la presentacié del document anterior estigui en un

estat de cancel-lat o similar.

En el cas d’algunes sol-licituds, s’enviara un correu electronic intern als operadors responsables de les

mateixes en el moment que es realitzi el registre.
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L'Oficina Virtual Interna també permetra realitzar la suplantacié del client en el portal, per poder
donar suport als clients. La suplantacié del client des de I'OVI sera completa, és a dir, permetra
realitzar tots els processos i sol-licituds realitzades des del portal public, pero deixant registre de

I'origen i operador que ha realitzat I'accés i modificacions.

Per facilitar la gestio de les sol-licituds i suport al client, les sol-licituds que ho requereixin disposaran
de les opcions de generar documents i enviament manual de correus electronics amb adjunts de

documents incorporats, en linia similar als processos automatitzats auxiliars del lloc web.

En I'Oficina Virtual Interna es disposara de la funcionalitat que permetra transmetre una sol-licitud al
sistema ERP SAP, que quedara registrada per a la seva gestid directament en el ERP SAP. De forma
similar, també es disposara d’'un modul que permeti recuperar les accions realitzades en el ERP SAP
sobre la sol-licitud i actualitzar la sol-licitud en [I'Oficina Virtual, actualitzacions que quedaran a
disposicié de I'abonat o client propietari de la sol-licitud. Inclos es preveu que alguna de les accions

originades en el ERP SAP actualitzin I'estat de la sol-licitud a completada.

En I'Oficina Virtual també disposarem de totes les funcionalitats necessaries per poder gestionar tots
els seus moduls des d’un punt de vista de Role Administrador i del responsable/encarregat intern de la
companyia, de tal forma, que podrem fer totes les gestions i administracions dels usuaris, gestio
contractual, del servei, facturaci6 i pagaments, tramits i sol-licituds, consultes, consums,

comunicacions i abonats, entre d’altres.

3.2.5.3 Migracié

Caldra realitzar la migracié de totes les dades historiques i configuracions de l'actual portal. Els
objectes que hauran de migrar-se corresponen principalment a dades consultables pels abonats i
clients, com és l'historial de sol-licituds tancades i pendents, alertes generades de comptadors de
telelectura, etc., i totes les configuracions actuals dels abonats, respecte a les personalitzacions de
I'Oficina Virtual, configuracions d'alertes de correspondéncia de comptadors de telelectura, entre

d’altres.

3.3. ESPECIFICACIONS PEL SUPORT | MANTENIMENT

El servei a realitzar per I'adjudicatari és el servei de manteniment complet de tota la plataforma, els

seus moduls i la infraestructura subministrada. Aquest manteniment incloura, com a minim:

Les actuacions de manteniment mensual correctiu i evolutiu del sistema en les parts
corresponents a productes llicenciats, aplicacions i codi desenvolupat a mida, ajustament

i personalitzacio o customitzacio de la plataforma informatica de base de productes.

1. Manteniment del Modul de Gestio de comptadors de tele lectura.
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2. Manteniment modul de comunicacions 10T.

3. Manteniment del Modul de deteccié de fuites mitjancant Balancos

hidraulics.
4. Manteniment del Modul de Control de la qualitat de l'aigua.
5. Manteniment del Modul Oficina Virtual per I'abonat.

6. El manteniment del servidor fisic local subministrat segons l'apartat 3.1.1,

garantint la seva operativitat i rendiment durant tota la durada del contracte.

7. El manteniment dels serveis cloud desplegats per a I'Oficina Virtual i els entorns

de desenvolupament i preproduccio.

8. El servei d’'obtencié de dades del parc de comptadors de tele lectura i
sensors : Tot el relacionat amb la infraestructura fisica que permet la comunicacié de
les dades de lectura i relacionades. L'objectiu principal es garantir les 24 lectures
diaries per comptador, pel qual, el licitador haura d'especificar els serveis de
manteniment que oferira per garantir aquest objectiu d'obtenci6 constant de 24

lectures diaries per comptador.
A continuacié descrivint els serveis minims a oferir:

e Subministrament i instal-laci6 anual d'una xarxa gateway LoRaWAN per

garantir la cobertura, continuitat de les lectures i servei.

e Provisi6 anual de recanvis de material per la xarxa gateways LoRaWAN,

assegurant aixi la fiabilitat i disponibilitat de les lectures.

e Realitzacié6 de les revisions necessaries anuals de la xarxa de gateways

LoRaWAN, detallant I'abast i la metodologia d’aquestes revisions.

e Indicacidé del nombre de jornades i d’operaris que es destinaran anualment al

manteniment de la xarxa gateways LoRaWAN.

e Descripci6é del nombre de jornades i d'operaris que s’assignaran anualment al

manteniment del parc de comptadors de telelectura.

e Relaci6 del material necessari, incloent els moduls de comunicacié i el petit

material associat.

e ldentificaci6 i dotacio del personal tecnic destinat anualment a tasques

d’analisi, control i reporting de dades de I'explotacio.
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Es fa constar que el model de facturacié per a aquest servei de manteniment sera de caracter variable
i s'estructurara per trams, en funcié del nombre total de comptadors amb tele lectura operativa en

cada periode de facturacio.

Aquest mecanisme esta dissenyat per incentivar el desplegament eficient de la xarxa i la qualitat del

servei.

Les condicions economiques de facturacié, els preus maxims per tram i la metodologia de calcul
detallada es defineixen a la clausula B.4 del Plec de Clausules Administratives Particulars (PCAP), que

és el document legalment vinculant a aquests efectes.

També referent a aix0 s’ha introduit un sistema de deduccions mensuals especific per a
I'incompliment dels nivells de servei (SLA) de tele lectura, que complementa el regim general
de penalitats. Existeixen mencions a aquest en I'apartat U i les clausules 3.9.1 i 6.2 del PCAP.

També s’especifica el nivell SLA’s especific de tele lectura en el punt 3.3.2 d’aquest PPTP.

3.3.1 Nivell de SLA’s per les tasques correctives i evolutives

Els treballs correctius inclouen les incidéncies sobre programacions i customitzacidé que no estan

operant tal com es desitjava o preveia que actuarien per EMAVSA.

Els treballs evolutius, de canvis i millores, inclouen les tasques que poden ser previstes i planejades

conjuntament entre EMAVSA i I'adjudicatari del servei.

Per les tasques de correctiu i evolutiu es complira la segiient taula de nivell de servei SLA, segons la

classificacié de tasques en lleu, greu i critica.

Tasques Correctives
Classificaci6 Temps de resolucio
Lleu Valorable de forma individual, >4 dies
habils
Greu Inferior a 4 dies habils
Critica Inferior a 8 hores
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Tasques Evolutives

Classificaci6 Temps de resolucio

Lleu Valorable de forma individual, >10 dies
habils.

Critica Inferior a 10 dies habils

Una tasca es podra classificar com a critica si implica una inoperativitat global del sistema. Durant el
temps que duri la resolucio la persona de EMAVSA responsable del correctiu, estara disponible per

qualsevol aclariment o prova que calgui realitzar que sigui sol-licitada per I'adjudicatari.

Una tasca és podra classificar com a greu si impedeix una operativitat funcional per obtenir el resultat
correcte d'una transaccié que es requereix de forma immediata, o que redueix el rendiment dels

treballadors de I'eina informatica, de forma justificable.

L'adjudicatari presentara, adjunt a cada factura, I'informe de treballs realitzats durant el periode de

liquidacié, amb un llistat en columnes amb la informacié minima segient:
e Codi de la tasca (codi del client i codi del contractant)

» Data i hora de la peticié

« Sol-licitant de la peticio

 Descripcio de la tasca

« Classificacio

« Técnic assignat

 Data i hora de resolucié

» Temps aplicat en la resolucié en format hh:mm

En el cas que el nivell de servei no es compleixi, EMAVSA es reserva el dret de no acceptar les hores
presentades i realitzades per l'adjudicatari al considerar incompliment de servei sobre aquestes
incidencies. L'adjudicatari haura de presentar un informe justificant aquest suposat incompliment
(causes externes al seu servei, etc.) per poder reclamar-lo. Aixi mateix es podra demanar ampliar la
documentaci6 associada a la tasca, en tot el detall que es consideri suficient pel contractant. No es

considerara la tasca com finalitzada fins haver entregat la documentacié i haver estat acceptada.
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A Tl'inici del servei, EMAVSA comunicara a I'adjudicatari les dades del seu Contact Manager, teléfon fix
directe, mobil i correu electronic. L'adjudicatari també definira, a l'iniciar el servei, el seu responsable

de servei, indicant també, teléfon fix directe, mobil i correu electronic.

L'adjudicatari definira i comunicara a EMAVSA un responsable Contact Manager, amb el seu email de

contacte i mobil per a la gestio del servei.

3.3.2 Nivell de Servei (SLA) Especifics per al Servei d’obtencio de dades del parc
de comptadors de tele lectura i sensors

Addicionalment als nivells de servei generals, el servei de manteniment de comptadors de tele lectura
estara subjecte a un indicador de rendiment clau (KPI) per garantir la correcta recepcié de dades del

parc de comptadors.
a) Definicio del KPI: Percentatge de Rendiment de Lectura Mensual

Es defineix el "Percentatge de Rendiment de Lectura Mensual" com el percentatge de lectures horaries
rebudes correctament respecte al total de lectures horaries que s'esperaven rebre durant un mes

natural.

La férmula de calcul sera:

(2 per comptador actius al mes) Rendiment de Lectura (%)= (Nombre de lectures horaries rebudes /

Nombre de lectures horaries esperades)>100
On:
e Lectures horaries esperades: 24 lectures per el nimero de comptadors actius.
e Lectures horaries rebudes: Numero total de lectures rebudes al dia de comptadors actius.

b) Nivells de Servei Exigits: L'adjudicatari haura de garantir que cada comptador ofereixi un valor
optim de 24 lectures al dia. Aix0 faria considerar que el nivell de lectura general del parc de

comptadors esta en una optimitzacio del 100%. els segtents nivells de rendiment mensual:

e Nivell Optim: = 95% de Rendiment de Lectura del total parc de comptadors. Es pagara el

100% del parc de comptadors actius del sistema de tele lectura.

e Nivell Acceptable: > 80% i < 95% de Rendiment de Lectura. Es pagara per comptador

llegit correctament.

e Nivell Deficient: = 60% i < 80% de Rendiment de Lectura. Es pagara el 70% dels

comptadors llegits correctament.
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e Nivell molt Deficient: < 60% de Rendiment de Lectura. No es pagara l'import de
comptador llegit correctament i s’analitzara la possibilitat de sancions addicionals i rescissié de

contracte.

¢) Exclusions Justificades: Per al calcul del rendiment, no es computaran com a lectures "no
rebudes" aquelles que es deguin a causes alienes a la prestacio del servei de I'adjudicatari, sempre
gue siguin notificades per aquest a EMAVSA en un termini maxim de 48 hores des de la seva deteccio.
Les causes d'exclusid inclouen, entre d'altres: vandalisme sobre el comptador, baixa del contracte de
I'abonat, o talls de comunicacid6 massius per caiguda de servei d'operadors de telecomunicacions

aliens a l'adjudicatari. EMAVSA validara aquestes exclusions.

L'adjudicatari haura de presentar un informe mensual de rendiment juntament amb la facturacio,

detallant el calcul d'aquest KPI.

3.3.3 Especificacions i concrecions d’actuacions valorables en la proposta técnica

e Horari ampli d’atencid i suport: disposar d’'un ampli horari de suport de dilluns a divendres, caps de

setmana i festius.

e Generaci6 documental de la plataforma: proposta de revisio i estudi i auditoria de la plataforma
actual amb generaci6 de documentacid final de detall funcional, documentacié base del nou

desenvolupament.

» Metodologia de gestié de tiquets, incidencies i de gestié documental: disposar d’'una eina informatica
de gestio de tiquets, amb gestor del coneixement, i amplies funcionalitats que permetin la recerca

d’'informacié i resolucions aplicades.
3.3.4 Confidencialitat

D'acord amb el que disposa la normativa de contractes del sector public, el contractista no pot
difondre la informacié a la que tingui accés en ocasié de I'execucid del contracte. Durant tota la
vigéncia del contracte haura de preservar el compliment d'aquest principi, aixi com el de respectar la

Llei Organica 3/2018 de 5 de desembre de proteccié de dades de caracter personal.
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3.4. Equip de treball i organigrama del projecte

Es L'adjudicatari haura de garantir que disposa d'un equip de treball amb I'experiéncia, qualificaci6 i
dimensio suficients per assegurar la correcta execucié de tots els treballs definits en aquest plec per a

tots dos lots.

Per a la valoracié de I'oferta, i com a part de la seva proposta técnica, el licitador haura de presentar
un organigrama detallat del personal que s'adscriura a l'execucié del contracte. Aquest organigrama

haura d'incloure, com a minim, la informacio seguent:
a) Estructura Jerarquica i Funcional:

S'haura de definir clarament la figura del Cap de Projecte, que actuara com a interlocutor Unic i
principal amb EMAVSA.

Es detallaran les diferents arees o equips de treball (p. ex., equip de desenvolupament per al Lot 1,

equip d'operacions de camp per al Lot 2, equip de suport, etc.) i les seves interrelacions.

S'haura de visualitzar la linia de comandament i els canals de comunicacidé interns per a la gestio

d'incidéncies i el report d'estat del projecte.
b) Rols i Responsabilitats:

Per a cada membre clau de I'equip, s'haura d'especificar el seu rol dins del projecte (p. ex.,

"Desenvolupador Sénior de Backend", "Técnic de Xarxes loT", "Especialista en Bases de Dades", etc.).

Es descriuran les principals responsabilitats i tasques assignades a cada rol, assegurant que es

cobreixen totes les necessitats técniques dels dos lots.
c) Dedicacié al Projecte:

S'haura d'indicar el percentatge de dedicacié previst per a cada membre de l'equip al projecte

d'EMAVSA, especialment per a les figures clau com el Cap de Projecte.
d) Pla de Substitucio:

L'organigrama haura d'incloure un pla de contingéncia que descrigui el procediment a seguir en cas de
baixa o substitucié d'algun membre clau de I'equip, garantint la continuitat del servei i la transferencia

de coneixement sense impacte per a EMAVSA.

La claredat, el detall i I'adequacié d'aquest organigrama a la complexitat del projecte seran avaluats

d'acord amb els criteris d'adjudicacio establerts al Plec de Clausules Administratives Particulars.
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A Vilafranca del Penedeés, a data de la signatura digital,

Sr. Javier Belvis Romero

Cap de l'area de TIC i Transformacié digital
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