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1 INTRODUCCIO

El present Plec de Prescripcions Tecniques (PPT) té per objecte definir amb detall les
condicions, requisits funcionals i no funcionals per a la contractacio del subministrament,
implantacio, configuracio, posada en marxa i manteniment d'un programa integral de gestio
dels abonats d'Aigues de Manresa, S.A.

Aigles de Manresa, S.A. té la necessitat estratégica devolucionar i modernitzar les seves
eines de programari actuals, amb lobjectiu de consolidar la seva gestid en una unica
plataforma integrada que optimitzi els processos interns, millori leficiencia operativa i
permeti oferir un servei més agil i modern tant als seus abonats com a la propia empresa.

La nova solucio haura de cobrir les arees clau del negoci: la gestié comercial dels abonats i
la facturacio, la interaccié amb el GIS actualment implementat i la integracié amb el
programa CEGID EKON (comptabilitat).

En els seglents apartats d'aquest document es detallen els requisits especifics de cada
modul, les fases del projecte, les obligacions de l'adjudicatari, els nivells de servei exigits
(SLA) i els criteris d'acceptacio de la solucio.

2 OBJECTE | ABAST DEL CONTRACTE
21 Objectius

El present contracte persegueix la consecucio dels seglients objectius estratégics per a
Aigles de Manresa, S.A.:

e Modernitzacio i Integracid: Substituir les aplicacions actuals per una solucio
tecnoloégica moderna, robusta i integrada que unifiqui la gestio comercial i técnica
en una unica plataforma.

e Optimitzacio de lEficiencia: Automatitzar i simplificar els processos interns,
especialment els relacionats amb el cicle de facturacio, la gestio dincidéncies i la
relacio digital amb els abonats, per tal de reduir la carrega de treball manual i
minimitzar errors.

e Autonomia Tecnologica: Assegurar que, un cop finalitzat el contracte, la solucio
implantada sigui d'us lliure per Aiglies de Manresa, S.A., sense costos recurrents de
Llicenciament ni limitacions d'us, garantint la sostenibilitat i el control de lactiu a llarg
termini.

e Accessibilitat de les Dades: Garantir, sense cap tipus de cost, la integritat,
confidencialitat i disponibilitat de la informacio en la infraestructura proveida per
Aigues de Manresa, S.A.

e Escalabilitat futura: Fer possible la futura ampliacio de la solucio a daltres ambits de

la gestio del cicle integral de laigua.
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e Gestio Integral i Centralitzada: Unificar i optimitzar la gestio dels recursos de
lempresa, incloent gestio comercial, facturacio i oficina virtual, en una unica
plataforma.

e Millora en la Presa de Decisions: Proporcionar informacio en temps real i eines
danalisi per a una presa de decisions més informada i estratégica.

e Automatitzacid de Processos Administratius: Reduir la intervencié manual en
tasques administratives repetitives, minimitzant errors i alliberant recursos per a
activitats de major valor afegit.

2.2 Abast del Contracte

Per assolir els objectius esmentats, labast del contracte inclou les seguents prestacions i
Wiurables:

1. Subministrament del modul de Gestid dabonats, Facturacio i Oficina Virtual:
Compren la gestid integral del cicle comercial, des de lalta del contracte i la
gestio de polisses fins a la lectura de comptadors, la generacio de la facturacio,
laplicacio de les diferents tarifes, la gestio de remeses bancaries i el seguiment
de cobraments. Tant per dispositius descriptori com mobils (Android). Aixi
mateix, inclou la implantacid duna oficina virtual que permeti als abonats
disposar d'un canal digital datencio, consulta i tramitacio, integrat amb la
plataforma de gestio dabonats i facturacio, amb Llobjectiu de millorar lagilitat del
servei tant per als abonats com per a la propia empresa.

2. Servei dimplantacio del modul: Sinclouen totes les tasques necessaries per a la
correcta posada en funcionament de la solucio, com lanalisi de requeriments, la
migracio de dades mestres i historiques, la parametritzacio de la plataforma, la
configuracio de la nova oficina virtual, les integracions necessaries amb els
sistemes corporatius, inclosa la integracio obligatoria amb IBM Maximo 7 com a
GMAO extern corporatiu per al seguiment de les ordres de treball, i la formacio
necessaria als usuaris.

3. Servei de Manteniment Integral durant 12 mesos: La prestacié dun servei de
manteniment correctiu, adaptatiu i evolutiu, durant un periode de 12 mesos a
comptar des de lacceptacio definitiva de la implantacio, amb possibilitat duna
prorroga addicional per un nou periode de 12 mesos. EL manteniment inclou els
programes licitats com els moduls existents: 10TCOM-ChirpStack, Smart
Metering i Leak Detection (Balangos), desenvolupats principalment en
llenguatge Python i LUibreries Javascript per la part frontend, es troben
actualment implantats i en explotacio a Aigles de Manresa, S.A. Les prestacions
objecte del present contracte respecte d'aquests moduls es limiten als serveis
de manteniment, suport, actualitzacio, adaptacio normativa i evolucié funcional,
sense incloure una nova implantacio inicial ja que actualment es troben en
produccio. Tot i aixi, Saplicaran les mateixes condicions de servei (SLA) que per
la part de programari nou implantat.
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3 DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL

La solucio requerira integracié amb el programari CEGID EKON per a la gestio comptable,
amb IBM Maximo 7 com a GMAO extern corporatiu per a la gestio i seqguiment de les ordres
de treball, amb les lectures dels comptadors mitjancant telelectura i amb el Sistema
d'Informacio Geografica (GIS) actualment implementat.

4 REQUISITS GENERALS, MODEL DE SERVEI | FASES DEL PROJECTE
41 Propietat del Programari i Model de Llicenciament

Es un requisit indispensable d'aquesta licitacié que la solucié de programari subministrada
sigui Lliure de qualsevol cost de llicenciament o us, tant durant la vigéncia del contracte com
un cop aquest hagi finalitzat.

Per garantir aquests drets dus perpetus, illimitats i sense cost, aixi com la sobirania
tecnologica d'Aiglies de Manresa, S.A., les plataformes subministrades hauran de basar-se
integrament en programari de codi obert.

Ladjudicatari garantira que Aigles de Manresa, S.A. disposara de drets dus perpetus i
illimitats sobre la totalitat de les plataformes implantades. Aquesta condicio implica que la
solucio podra ser utilitzada indefinidament per Aiglies de Manresa, S.A. o per qualsevol futur
explotador del servei que aquesta designi, sense cap cost associat ni restriccions pel que fa
al nombre d'usuaris, abonats o volum de dades.

Tot el programari desenvolupat o implantat shaura de lliurar sota una llicéncia que compleixi
els criteris de 'Open Source Definition (OSD). Aixd garanteix a Aigles de Manresa, SA. les
facultats necessaries per utilitzar, estudiar, modificar i distribuir el programari. Concretament,
la llicencia haura de complir els deu punts seguents:

1. Redistribucio Lliure: La llicencia haura de permetre la redistribucié lliure del
programari, incloent la seva venda o cessio gratuita, com a part d'una distribucio de
programari agregada.

2. Disponibilitat del Codi Font: ElL programari shaura de lliurar amb el seu codi font
completiintegre. La llicencia haura de permetre la distribucio tant del codi font com
del programari en format compilat. Shaura de garantir un mitja accessible per a
lobtencio del codi font, preferiblement mitjancant descarrega per Internet sense
cost addicional.

3. Obres Derivades: La llicéncia haura dautoritzar explicitament la creacié de
modificacions, adaptacions i obres derivades, i permetren la distribucio sota els
mateixos termes que la llicéncia del programari original.
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4. Integritat del Codi Font de lAutor: La llicéncia haura de permetre la distribucio de
codi font modificat. No obstant aixo, podra exigir que les obres derivades portin un
nom o numero de versio diferent del programari original per protegir la integritat del
codi base inicial.

5. Abséncia de Discriminacio de Persones o Grups: La llicencia no podra contenir cap
clausula que discrimini persones o grups de persones.

6. Abséncia de Discriminacié de Camps d'Us: La llicéncia no podra restringir lus del
programari en cap camp daplicacio especific. Haura de permetre explicitament lus
comercial, academic, investigador o en qualsevol altre ambit sense restriccions.

7. Distribucio de la Llicencia: Els drets atorgats per la llicencia shauran daplicar
automaticament a tots els receptors del programari sense necessitat dexecutar o
acceptar una llicéncia addicional.

8. Independéncia de la Llicéncia respecte al Producte: Els drets associats al programari
no podran dependre del fet que aquest formi part duna distribucié de programari
especifica.

9. No Restriccio daltre Programari: La llicéncia no podra imposar restriccions legals
sobre altres programaris que es distribueixin conjuntament, en el mateix mitja, amb
el programari llicenciat.

10.Neutralitat Tecnologica: Cap disposicio de la Lllicencia no podra basar-se en una
tecnologia, plataforma o estil d'interficie d'usuari concrets.

Per tal de garantir el compliment daquests requisits, el licitador haura despecificar a la seva
oferta la llicencia concreta sota la qual es lliurara el programari.

Sadmetran, sense necessitat de verificacio addicional daquests deu punts, totes aquelles
Llicencies aprovades per 'Open Source Initiative (OSI). El licitador podra indicar la llicencia
escollida, per exemple GPL v3, AGPL v3, Apache 2.0, MIT, EUPL 1.2, etc. En cas de proposar
una Llicencia no inclosa en la llista de LOSI, el licitador haura de justificar explicitament el
compliment de cadascun dels deu criteris anteriors.

4.2 Adequacio a les Necessitats

Aigles de Manresa, S A. i les seves necessitats son dinamiques, fet que pot generar diferents
escenaris al llarg de la vigéncia del contracte, com ara:

¢ Modificacio del nombre de treballadors que requereixen accés a les diferents
plataformes.

¢ Modificacio del nombre de clients i abonats, incloent-hi la necessitat d'habilitar
accessos addicionals a loficina virtual.

o Adaptacio a nous requeriments legals.
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¢ Requeriments especifics per a determinats tramits o procediments.
¢ Noves necessitats comunicades pels abonats.
e Situacions demergéncia que puguin requerir funcionalitats addicionals.

Per tant, la configuracio inicial podra ser modificada per Aiglies de Manresa, S.A. en funcio
de les seves necessitats. L'adjudicatari haura d'ajustar la plataforma de programari a cada
situacio, garantint-ne lescalabilitat funcional, técnica i dacces, especialment pel que fa als
serveis digitals vinculats a loficina virtual.

4.3 Adequacio i Evolucié Tecnologica

El mercat del desenvolupament de programari evoluciona tecnologicament i funcionalment
de manera molt rapida. Es necessari garantir la continuitat dels serveis contractats, ja que
loperativa diaria d'Aigues de Manresa, S.A. en depén.

Ladjudicatari haura de garantir que els canvis legislatius que puguin entrar en vigor durant
la durada del contracte i que afectin els serveis proposats seran implementats dins de la
solucio per donar total compliment al marc legal.

En aquest sentit, ladjudicatari haura de garantir expressament ladequacié de la solucio a la
Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan los servicios de atencion a la
clientela, amb referéncia BOE-A-2025-26698. Aquesta adequacio sera especialment
rellevant pel que fa a les consultes, queixes, reclamacions, incidencies i sollicituds que
puguin ser realitzades pels abonats a traves de loficina virtual, sense perjudici que les
obligacions derivades daquesta norma puguin requerir modificacions o adaptacions en
altres moduls, canals o processos de la plataforma.

Ladjudicatari haura de preveure, entre daltres, els mecanismes necessaris per garantir la
tracabilitat, registre, seguiment, resposta i conservacié de les consultes o comunicacions
realitzades pels abonats, aixi com la seva integracié amb els sistemes interns de gestio que

siguin necessaris.

Finalment, es requereix per part de ladjudicatari una actitud proactiva permanent durant
tota la durada del contracte, que ha de garantir els seglents aspectes:

e Informar Aigles de Manresa, S.A. dels nous serveis o funcionalitats que puguin ser
del seu interes.

e Proposar accions proactives orientades a la millora de les funcionalitats i/o operacio
de la plataforma.

e Actualitzacio i implementacio de noves versions, canvis funcionals i millores.

e Actualitzacions normatives i de seguretat.
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e Adaptacions funcionals derivades de canvis legislatius, incloent les que puguin
afectar la gestio dabonats, la facturacio, loficina virtual, els canals datencio i els
sistemes de seguiment de consultes o reclamacions.

Totes les accions proactives hauran de ser notificades préviament a Aigues de Manresa, S.A.
i validades per aquesta.

4.4 Model Organitzatiu i de Relacio

Els licitadors hauran de contemplar en les seves propostes la implantacié d'un model
organitzatiu del servei que, com a minim, contempli lestructura i definicio de perfils seguent:

e Coordinador del servei: Maxim responsable del servei i interlocutor principal. Les
seves responsabilitats inclouran:

o Interlocuciéo amb els responsables d'Aiglies de Manresa, S.A.
o Analisi dincidencies i proposta daccions correctores.

o Seguiment intern i del dia a dia del servei.

o lIdentificacié daccions de millora.

o  Supervisio de la resta de recursos assignats al servei.

o Elaboracio de la documentacio per al Comité de Seguiment.
o Assistéencia al Comite de Seguiment.

e Técnics del servei: Técnics operatius responsables del desenvolupament de les
tasques associades al servei segons els requeriments establerts. Assistiran al Comite
de Seguiment si es requereix.

e Elslicitadors detallaran a les seves propostes lorganitzacio i els recursos proposats.

e Sestableix un Comite de Seguiment del servei amb les seglients caracteristiques:

o Assistents: Responsable del contracte per part dAigues de Manresa, SA. i
Coordinador del servei per part de ladjudicatari, i técnics si sescau.

e Objectius: Revisar aspectes rellevants, identificar riscos, avaluar problemes, prendre
decisions i revisar les activitats realitzades. Selaborara una acta de cada reunio.

e Periodicitat: Durant la fase dimplantacio, les reunions seran quinzenals. Durant la
fase de manteniment, la periodicitat sera semestral, sense perjudici de convocar
reunions extraordinaries si les necessitats ho requereixen. Les reunions es
realitzaran preferentment per videoconferéncia.
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45 Planificaci¢ i Fases del Contracte
Lexecucio del contracte es divideix en tres fases principals:

1. Fase dImplantacio: Inclou la consultoria, configuracio, parametritzacio, suport a la
migracio de dades, personalitzacio, proves i formacio de la solucio proposada.

2. Fase d'Explotacio; Correspon al periode de prestacio dels serveis de manteniment
preventiu, correctiu i evolutiu.

3. Fase de Transferencia: Procés de traspas de tota la informacio i documentacio a
Aigles de Manresa, S.A. en finalitzar el contracte.

La fase d'implantacio es dura a terme en un termini maxim de 120 dies naturals, 4 mesos,
des de la signatura del contracte. Transcorregut aquest termini, ladjudicatari ha de garantir
que Aigles de Manresa, S.A. disposara duna eina de facturacio dabonats plenament
operativa, aixi com dels components essencials necessaris per a la posada en marxa de
Loficina virtual.

Per tal de garantir-ho, un cop passada aquesta fase, i amb Lhistoric de dades carregat a la
aplicacio, shauran de fer 2 facturacions mensuals corresponents als mesos senars i parells
danys o periodes anteriors ja facturats i tancats, i fer la corresponent validacio.

Lincompliment daquest termini podra suposar laplicacio de les penalitzacions estipulades
al Plec de Clausules Administratives Particulars.

El periode de manteniment, Fase d'Explotacio, tindra una durada inicial dun any, 12 mesos,
que comengaran a comptar un cop finalitzada i acceptada la Fase d'Implantacio.

Es valora una possible prorroga d'un any, 12 mesos per al servei de manteniment.

4.6 Fase d'Implantacio

Aquesta fase comprén totes les tasques necessaries per a la posada en marxa de la solucio.
46.1 Elaboracio del Pla d'Implantacio

Ladjudicatari presentara un Pla d'Implantacié detallat que haura de contemplar, com a
minim:

e Definicio dels equips de treball per ambdues parts.
e Cronograma detallat amb fases, activitats, durades i riscos.

e Arquitectura técnica detallada, incloent aspectes de seguretat i recuperacié de
dades.

o Detall de les parametritzacions a aplicar.
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e Pla de proves exhaustiu.
¢ Pla de formacio per als usuaris.
¢ Pla dintegracions amb els sistemes corporatius i plataformes de tercers.
e Estratégia darrencada i posada en produccié de la solucio.
4.6.2 Consultoria i Definicio de Parametritzacions

Ladjudicatari realitzara un servei de consultoria inicial per recollir les necessitats
especifiques d'Aiglies de Manresa, S.A. i proposara les configuracions i parametritzacions
optimes per a la plataforma, que seran validades conjuntament.

Aquesta consultoria haura dincloure, com a minim, lanalisi dels processos de gestio
dabonats, facturacio, integracié comptable, relacié amb els abonats, oficina virtual, gestio
de consultes i reclamacions, telelectura, integracié amb el GIS i integracio amb IBM Maximo
7 per al seguiment de les OTs generades en aquest GMAO extern.

46.3 Migracioé de Dades

La migracio de les dades a la nova plataforma correra a carrec de l'adjudicatari, dacord amb
les especificacions teécniques, formats, estructures, criteris de qualitat i procediments que
ell mateix proposi, i que Aigues de Manresa validi.

Per fer-ho possible, l'adjudicatari haura de definir préviament els requisits necessaris,
incloent-hi lestructura de les dades, els formats d'importacio, els camps obligatoris, els
criteris de validacio, les relacions entre entitats, els controls de qualitat i qualsevol altra
especificacio técnica que garanteixi la correcta incorporacio de la informacio.

Un cop executada la migracio, l'adjudicatari també sera el responsable de validar-ne el
resultat per comprovar-ne la integritat, coheréencia i continuitat. Aquesta validacio incloura,
com a minim, la revisio de clients, contractes, polisses, punts de subministrament, historics
de facturacio, lectures, tarifes, dades de cobrament i qualsevol altra dada necessaria per al
funcionament correcte de la solucio.

El resultat de la validacio haura de quedar documentat i formara part del procés
dacceptacio de la implantacio.

464 Integracio

Ladjudicatari haura de preveure i realitzar les integracions necessaries amb altres sistemes
o plataformes de tercers que siguin requerides per a la completa funcionalitat de la solucio.

Com a minim, shaura de preveure la integracié amb els sistemes seguents:
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e IBM Maximo 7, com a GMAO extern corporatiu, per a la gestio dactius i el seguiment
de les ordres de treball de camp sincronitzades de forma automatica.

e CEGID EKON, per a la integracio comptable, enviament dinformacio de facturacio,
registre de cobraments i generacio dassentaments comptables.

e Sistema d'Informacio Geografica, GIS, actualment implementat.

e Sistemes de telelectura.
e Passarelles de pagament bancari.

e Plataformes de ladministracio publica, com ara factura electronica, signatura digital
o altres serveis que siguin necessaris.

e Sistemes de ticketing o de seguiment de consultes, queixes, reclamacions,
incidéncies i sollicituds dels abonats, amb lobjectiu de donar compliment als
requeriments derivats de la Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se regulan
los servicios de atencion a la clientela, amb referencia BOE-A-2025-26698.

e Oficina virtual, com a nou canal digital d'atencio, consulta i tramitacio per part dels
abonats.

¢ Programa de gestio de torns per loficina presencial datencio a labonat.
¢ Sistema de cobrament automatitzat (Cash Logic)

Aquestes integracions hauran de garantir la tragabilitat de la informacio, la seguretat de les
comunicacions, la coheréencia de les dades i la possibilitat de consultar lestat de les
operacions o sollicituds associades.

46.5 ProvesiValidacio

Un cop passada la fase d'implantacio, 4 mesos, es realitzara un cicle de proves funcionals
completes per verificar la correcta implantacio de la solucio, incloent permisos,
funcionalitats, integracions i la disponibilitat de les dades migrades.

El resultat daquestes proves quedara reflectit en una acta dacceptacio.

Shaurien de provar i validar, com a minim, 2 facturacions corresponents a les facturacions
de les rutes dels mesos senars i parells. Aquestes validacions hauran dincloure també
facturacions corresponents a diferents municipis, per tal de comprovar el correcte
funcionament de la solucid en escenaris diferenciats de gestio, tarifacio, rutes, abonats i
configuracions propies de cada ambit territorial.

Les proves hauran dincloure també la validacio de les integracions amb IBM Maximo 7,
CEGID EKON, GIS, telelectura, passarelles de pagament, oficina virtuali sistemes de ticketing
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o seguiment de consultes dels abonats. En el cas d'IBM Maximo 7, caldra validar com a minim
la creacié o exportacio d'OTs, la consulta del seu estat, la recepcio de canvis destat i elretorn
d'informacio de camp cap a la plataforma de gestio dabonats i facturacio. El sistema haura
de permetre totes les impressions relatives a la facturacio tan en format paper com en
format digital (pdf).

46.6 Documentacio

Ladjudicatari lliurara la documentacio completa del projecte, que incloura com a minim:

e Memoria técnica de les implementacions, parametritzacions i configuracions.

Manuals doperacio per als usuaris.

e Documentacio del pla de formacio.

e Documentacio del pla de proves i resultats.

e Manual doperacio i manteniment tecnic de la plataforma.

o Documentacio técnica de les integracions realitzades, incloent de forma especifica
la integracio amb IBM Maximo 7, els fluxos dintercanvi d'OTs, els identificadors
compartits, els estats sincronitzats, els formats de dades, els mecanismes derror i
reprocessament i les responsabilitats de cada sistema.

e Documentacio dels procediments de migracio, validacio i control de qualitat de les
dades.

e Documentacio dels fluxos de gestio de consultes, queixes, reclamacions,
incidéncies i sollicituds dels abonats.

Tota la documentacio sentregara en catala i en format digital editable.

Es valorara positivament que ladjudicatari posi a disposicio d'Aigues de Manresa, S.A.
videotutorials o pindoles formatives audiovisuals que facilitin laprenentatge i lus de la
plataforma per part dels usuaris, especialment en aquelles funcionalitats d'us habitual o
critic.

4.6.7 Formacio

Ladjudicatari presentara un pla de formacié per garantir un coneixement adequat de la
solucio per part dels usuaris d'Aigues de Manresa, S.A.

Sinclouran, com a minim, 6 jornades de 3 hores cadascuna, que es podran programar
segons les necessitats dAiglues de Manresa, S.A. durant la vigencia del contracte. Aquestes
formacions es realitzaran a les installacions d'Aigues de Manresa, S.A, llevat que les parts
acordin un altre format.
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La formacio haura de cobrirr com a minim, la gestid dabonats, facturacio, consultes,
integracions, oficina virtual, explotacid6 de dades, administracio funcional, resolucio
dincidencies habituals, us dels sistemes de seguiment de consultes o reclamacions i
funcionament dels processos integrats amb IBM Maximo 7 per al seguiment de les OTs.

47 Fase d'Explotacio

Durant un (1) any (amb possibilitat d'un (1) any meés de prorroga), a comptar a partir de la
finalitzacio de la fase d'implantacio, ladjudicatari prestara el servei de manteniment integral
de la plataforma dels moduls objecte de la licitacid i els moduls ja existents i definits en el
punt 2.2 apartat 3.

471 Manteniment Preventiu

Inclou la realitzacio d'actualitzacions i aplicacié de pegats de seguretat, loptimitzacio del
rendiment i la monitoritzacio de la plataforma per anticipar possibles fallades.

Qualsevol intervencio que pugui afectar el servei es notificara amb 24 hores dantelacio i es
realitzara en horari de baixa afectacio.

472 Manteniment Correctiu

Ladjudicatari sera responsable de la resolucio de qualsevol avaria o incidéencia del servei,
seguint els Nivells de Servei, SLA, que es defineixin en un altre apartat daquest plec.

47.3 Manteniment Evolutiu

Inclou laplicacié de noves versions del programari base, la implementacié de petites
millores funcionals i ladaptacid a canvis normatius o legislatius que sorgeixin durant la
vigéncia del contracte.

Aquest manteniment evolutiu haura dincloure les adaptacions necessaries per mantenir el
compliment normatiu de la plataforma, especialment en materia de proteccio de dades,
seguretat, interoperabilitat, facturacio, atencio a la clientela i serveis digitals als abonats.

474 Informes d'Explotacio

Ladjudicatari entregara, de forma semestral, un informe dexplotacio que detallara les
incidencies gestionades, les tasques de manteniment realitzades, les propostes de millora i
el compliment dels SLA.

Aquest informe haura dincloure també, quan sigui aplicable, informacio relativa al
funcionament de loficina virtual, estat de les integracions, especialment la integracio amb
IBM Maximo 7, consultes o incidencies registrades pels abonats, temps de resposta i
actuacions realitzades per garantir el compliment normatiu.
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475 Serveis d'Atencio a l'Usuari, CAU

L'adjudicatari proporcionara un Punt Unic de Contacte per a la gestié de peticions i
incidencies, accessible com a minim via teléfon, correu electronic i una plataforma web de
ticketing.

Aquesta eina permetra a Aigues de Manresa, S.A. consultar lestat de les seves sollicituds en
qualsevol moment.

El servei haura d'estar coordinat amb els mecanismes de seguiment de consultes, queixes,
reclamacions, incidéncies i sollicituds dels abonats quan aquestes tinguin afectacio sobre
la plataforma, loficina virtual o els processos de gestio dabonats i facturacio.

4.8 Fase de Transferéncia

En finalitzar el contracte, es garantira una transferéncia ordenada del coneixement i dels
actius a Aigues de Manresa, S.A.

e Lladjudicatari haura de mantenir tota la documentacio del projecte actualitzada.

¢ Un mes abans de la finalitzacio, ladjudicatari fara entrega de tota la informacio i
documentacio generada, incloent informes, configuracions, codi font, documentacio
técnica, documentacio funcional i manuals.

e Ladjudicatari lliurara una imatge completa, snapshot, de la maquina o contenidors
virtuals que suporten la solucio.

e Es realitzara una sessio de traspas de coneixement amb lequip técnic que Aigues
de Manresa, S.A. designi.

e Es lliurara la documentacié necessaria per garantir la continuitat operativa de la
plataforma, incloent les integracions, la integracio especificaamb IBM Maximo 7 i els
seus processos d'OTs, configuracions de Loficina virtual, procediments de seguretat,
mecanismes de copia de seguretat i restauracid, i procediments de seguiment de
consultes o incidéncies.

4.9 Normativa i Legalitat Vigent

La solucio i els serveis sajustaran en tot moment a la legalitat vigent. Ladjudicatari garantira
ladaptacio de la solucio als canvis normatius que sorgeixin durant la vigencia del contracte.

Son despecial aplicacio, entre daltres:
e Procediment administratiu: Llei 39/2015 i Llei 40/2015.

e Protecci6 de dades: Reglament (UE) 2016/679, RGPD, i Llei Organica 3/2018.
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e Seguretatiinteroperabilitat: Reial Decret 311/2022, de 3 de maig, pel qual es regula
lEsquema Nacional de Seguretat, i Reial Decret 4/2010, pel qual es regula
LEsquema Nacional d'Interoperabilitat.

e Serveis datencio a la clientela: Ley 10/2025, de 26 de diciembre, por la que se
regulan los servicios de atencidn a la clientela, amb referéncia BOE-A-2025-26698.
Aquesta norma va entrar en vigor el 28/12/2025 i estableix un termini de dotze
mesos des de la seva entrada en vigor perque les empreses incloses en el seu ambit
daplicacio adaptin els seus serveis datencid a la clientela, situant la data limit
d'adaptacio en el 28/12/2026.

Ladjudicatari haura de garantir que la solucio compleix els requisits que resultin aplicables
daquesta normativa, especialment pel que fa a latencio, registre, seguiment, resposta i
tracabilitat de consultes, queixes, reclamacions, incidencies i sollicituds realitzades pels
abonats, incloses les que es duguin a terme a través de loficina virtual, sense perjudici de la
seva aplicacio a altres canals o moduls de la plataforma.

5 REQUISITS TECNICS | FUNCIONALS

A continuacio es detallen els requeriments tecnics i funcionals especifics de la present
licitacio.

51 Infraestructura

511 Requeriments Generals i Arquitectura

Els licitadors hauran de contemplar que la solucioé proposada simplantara en un entorn on-
premise dins de lorganitzacio, ja sigui sobre maquines fisiques o bé en modalitat de cloud
local proveida per Aiglies de Manresa, S.A.

Lentorn tecnologic haura de permetre la implantacio, operacio, manteniment i escalabilitat
de la plataforma dins de la infraestructura corporativa dAiglies de Manresa, S.A., garantint
la continuitat del servei, la seguretat de la informacio i la integracid6 amb els sistemes
corporatius existents.

Les parametritzacions i configuracions a realitzar hauran de ser escalables, preveient el
creixement del volum de dades, usuaris, abonats, accessos a loficina virtual i integracions
amb sistemes corporatius durant la vigéncia del contracte.

La solucio haura de funcionar correctament en un entorn de servidors fisics o virtuals amb
les seguents caracteristiques minimes:

e 2 x Servidor daplicacio: Sistema Operatiu Linux Ubuntu Server 24.04 o superior, 4
CPU, 8 GB RAM i 100 GB disc.

e 2XxServidorde dades: Sistema Operatiu Linux Ubuntu Server 24.04 o superior, 8 CPU,

16 GB RAM i 160 GB disc.
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Ladjudicatari sera lencarregat de la gestio técnica, manteniment, configuracio, actualitzacio
i suport de la soluci6 durant la vigéncia dels serveis de manteniment, dacord amb els nivells
de servei establerts en aquest plec.

Aigles de Manresa, S.A. proveira la infraestructura necessaria dins del seu entorn on-
premise, sense perjudici que ladjudicatari hagi d'indicar les especificacions tecniques,
dimensionament, requisits de xarxa, requisits de seguretat, necessitats demmagatzematge,
copies de seguretat i qualsevol altre element necessari per al correcte desplegament i
funcionament de la solucio.

Ladjudicatari sera responsable del compliment de la normativa vigent en matéria de
seguretat de la informacio, proteccio de dades, continuitat del servei i bones practiques
d'administracio dels sistemes associats a la plataforma.

Aigles de Manresa, S.A. es reserva el dret de dur a terme les auditories que consideri
convenients sobre les mesures de seguretat implantades, les quals podran ser substituides
o complementades per certificacions oficials vigents obtingudes per lempresa
adjudicataria.

La solucio haura de complir com a minim amb les seglents especificacions:
e Compatibilitat i integracio entre tots els moduls licitats.
e Compatibilitat i integracio amb la resta deines definides a lapartat 5.3.

e Utilitzacio de recursos diinformacio unics, sota el principi de dada unica, per evitar
duplicitats i/o incoheréncies.

e Arquitectura modular, escalable i mantenible.

e Capacitat dintegracio mitjancant API, serveis web, intercanvi de fitxers o altres
mecanismes automatitzats degudament documentats.

e Separacio entre entorns de produccio, proves i, si escau, preproduccio.

e Possibilitat dauditoria técnica i funcional de les operacions critiques realitzades
sobre la plataforma.

512 Securitzacioi Rols

Ladjudicatari haura de garantir la creacid i gestié de rols i perfils d'usuari. Els diferents perfils
es podran diferenciar en funcié dels permisos que tinguin per accedir, consultar, gestionar,
validar, administrar o configurar la solucio.

La solucio haura de permetre una gestio granular de permisos, de manera que es puguin
definir perfils diferenciats per arees funcionals, rols interns, personal datencio al client,
gestors de facturacid, responsables técnics, administradors, operaris de camp i qualsevol
altre perfil necessari per a loperativa dAiglies de Manresa, S.A.
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Sera necessari federar els rols i usuaris contra lActive Directory corporatiu mitjangant Single
Sign-On, SSO, amb el Keycloak existent a lorganitzacié. La solucié haura de ser compatible
amb aquest model dautenticacio i autoritzacio, permetent la integracié amb els usuaris
corporatius, grups, rols i politiques daccés definides per Aigles de Manresa, S.A.

Ladjudicatari haura de garantir, com a minim:
e Integracio amb el Keycloak corporatiu existent.
e Autenticacio dusuaris mitjangcant SSO.
e Federacio amb l'Active Directory corporatiu.
e Assignacio de permisos en funcio de rols o grups corporatius.
e Possibilitat de definir rols especifics de laplicacio.
e Registre daccessos i tragabilitat doperacions rellevants.
e Aplicacio del principi de minim privilegi per als usuaris funcionals.

e Possibilitat de revocacié immediata daccessos quan un usuari sigui donat de baixa
o modificat en els sistemes corporatius.

513 Seguretat de la Informacio

La solucio proposada ha de donar compliment a tota la legislacié vigent recollida a lapartat
4.9, aixi com a les politiques internes de seguretat de la informacio que siguin aplicables a
Aiglies de Manresa, S.A.

Ladjudicatari garantira, durant els serveis de manteniment, laccés extern als servidors
unicament pels ports estrictament necessaris, com ara 22 i 443, o aquells altres que siguin
justificats tecnicament, sempre mitjancant connexions segures i controlades, preferentment
a través de VPN corporativa o mecanisme equivalent validat per Aigies de Manresa, S.A.

Els accessos habilitats a ladjudicatari per a ladministracio de la plataforma tindran permisos
totals dadministrador sobre la maquina o maquines a les quals shabilitin, amb Llobjectiu de
permetre la correcta installacid, configuracio, manteniment, actualitzacio, diagnosi i
resolucio dincidéncies de la solucio.

Aquests accessos hauran destar degudament identificats, controlats i auditats. Ladjudicatari
sera responsable de lus correcte daquests permisos, que nomeés podran emprar-se per a
les tasques vinculades a lexecucio del contracte.

Com a minim, shauran de garantir les seglients mesures:

o Xifrat de les comunicacions entre usuaris, serveis i sistemes integrats.
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e Control daccessos basat en rols.
e Registre dactivitat i auditoria de les accions critiques.
e Gestid segura de credencials, claus i secrets.
e Aplicacio periodica de pegats de seguretat.
e Separacio dentorns i control dels accessos a dades reals.
e Mecanismes de copia de seguretat, restauracio i recuperacio davant incidéncies.
e Monitoritzacio dels serveis essencials de la plataforma.
o Compliment de la normativa de proteccio de dades i seguretat aplicable.
52 Funcionalitats i escalabilitat

Els diferents moduls hauran destar completament integrats entre ells per permetre un
control exhaustiu de la informacio i facilitar les tasques operatives d'Aiglies de Manresa, S.A.

La solucio ofertada haura de ser facilment ampliable o escalable horitzontalment a daltres
funcionalitats que no son objecte inicial del present contracte, pero que poden ser-ho en un
futur, com ara la deteccio de fuites i balancos hidraulics, el control de qualitat de les aigues,
la intelligencia empresarial o B, leficiencia energetica, el seguiment de les ordres de treball
gestionades a IBM Maximo 7, la gestio d'actius mitjancant la integracio amb IBM Maximo 7,
la mobilitat operativa, la integracido amb sistemes de camp i altres processos relacionats
amb el cicle integral de laigua.

Aquesta escalabilitat haura de contemplar explicitament la integracié amb IBM Maximo 7,
aixi com amb el Sistema d'Informacio Geografica, GIS, i qualsevol altre programari corporatiu
que pugui actuar com a font de dades, sistema consumidor diinformacié o plataforma
complementaria per aportar funcionalitats addicionals.

La solucid haura de disposar de mecanismes dintegracié oberts, documentats i
automatitzables, preferentment mitjancant API, serveis web, cues, intercanvi de fitxers o
altres mecanismes equivalents que permetin garantir una interoperabilitat robusta, segura i
transparent per als usuaris.

53 Modul de Gestio d’Abonats, Facturacio i Oficina Virtual

Modul que centralitza la gestio dabonats, contractes, facturacio, lectures, relacio digitalamb
els abonats, generacio i seguiment dordres de treball integrades amb IBM Maximo 7, i
processos associats al cicle comercial del servei. Laplicacio haura de ser accessible des de
qualsevol navegador, disposar dentorns de prova i produccid, i permetre consultes en temps
real.
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La solucid haura destar dissenyada per a diversos perfils: personal datencio al client, gestors
de contractes i facturacio, operaris de camp, responsables dexplotacio, personal técnic,
administradors funcionals i responsables de seguiment del servei. Haura de permetre
coordinar oficina, abonats i treball de camp, supervisar processos, facilitar una presa de
decisions informada i millorar lagilitat del servei tant per als abonats com per a la propia
empresa.

La plataforma haura dunificar els fluxos de treball, integrant el seguiment dincidéncies, la
comunicacié amb clients, la coordinacié de tasques, el seguiment de les OTs generades i
gestionades a IBM Maximo 7 i la consulta d'informacio corporativa per millorar Leficiencia
operativa. Haura de ser escalable i integrable amb sistemes externs com IBM Maximo 7, GIS,
CEGID EKON, BI, factura electronica, signatura digital, Verifactu, sistemes de ticketing o
seguiment de consultes i qualsevol altre programari corporatiu que pugui servir com a font
de dades o aportar funcionalitats addicionals.

Funcionalitats necessaries:

e Atencio al client: Gestiona interaccions amb els abonats, incloent trucades,
contractes, consultes rapides, incidéncies, reclamacions i sollicituds.

o Contractes en seguiment: Marcatge per imports pendents, revisio, incidéncies o
altres situacions que requereixin control especific.

o Incidéncies: Permet gestionar reclamacions, problemes téecnics i consultes, amb
opcions per modificar-les, canviar-ne lestat, afegir tasques, informes o generar
sollicituds d'ordre de treball cap a IBM Maximo 7, i fer-ne el seguiment des del
contracte o llistat, amb accés a informes, documents, observacions i estat
sincronitzat de IOT.

o Processos de comunicacio:

= La plataforma permet gestionar comunicacions massives per SMS, correu o
carta, amb seleccié de destinataris segons contracte, facturacio, adrega,
tipus de client i canal.

= Inclou gestio completa del procés amb documents adjunts, plantilles,
confirmacio i registre denviaments, aixi com seguiment de lestat i
descarrega de factures en paper, electronic o XML.

=  Gestid de contractes: Permet filtrar, consultar, crear, classificar, modificar,
eliminar i centralitzar contractes de manera completa.

o Contractes i tasques:

= ELl modul permet crear tasques vinculades a cada contracte, amb registre
complet daccions i modificacions.
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* Inclou classificacio per tipus dus, client, categoria, tarifes i aforaments,
gestiona clausules i contractes especials, i permet eliminar duplicats o errors
amb confirmacio previa.

o Canvis i baixes:

= Canvi de titular o llogater: nou contracte o subrogacio, registre de dades i
historic.

= Baixa: lectura final, factura, documents, enviament i signatura; un contracte
actiu per subministrament.

o Persones i adreces: Base de dades unica amb rols i reutilitzacio; tipus dadreca
fiscal, contacte i subministrament.

o Bonificacions i tarifes: Aplicacié de bonificacions i variables amb inici, caducitat i
registre de documents.

= Lecturesilots de lectura: Permet introduir dades automaticament mitjancant
telelectura, fitxers Excel, plataformes externes, API, serveis web o processos
automatitzats, aixi com manualment quan sigui necessari. També ha de
permetre gestionar incidencies com comptadors no llegits, errors o fuites, i
associar-les a periodes mensuals o trimestrals segons el tipus de
subministrament.

o La solucio haura de permetre la recepcio i tractament automatitzat de lectures
provinents de sistemes externs.

o Leslectures shauran de poder validar, revisar, corregir i auditar abans de la seva
incorporacio definitiva al procés de facturacio.

o Elsistema haura de permetre la tragabilitat de lorigen de la lectura, diferenciant
lectures manuals, telelectura, carregues per fitxer, integracio via API o processos
automatitzats.

e Facturacio: La gestio general cobreix tot el procés de facturacid, des de la creacio,
remesa i enviament de factures fins al pagament, permetent cercar documents,
controlar estats i iniciar, interrompre o reprendre processos sense perdre la
configuracio.

o Documents i factures:

= Consulta de consum, conceptes, recarrecs, pagaments, incidéncies i
modificacions.

= Postfacturacio: abonar, refacturar, canviar dates, adreces o métode de
pagament, i registrar morositat o factures irrecuperables.
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= Factures personalitzades per installacions, tramits o consum anomal,
simulacio de fuites en entorn de proves.

o Informes i pressupostos:
= Resums de facturacio: padro, remeses, persona, punt, tarifa i municipi.
= Cartera: Model 347, rebuts, pagaments i impagats.
= Pressupostos: consulta, modificacio, incidencies, dates, metodes i facturacio.

o Fiances i cartera: Gestido normativa, abonaments, sobrants, devolucions i
seguiment de morosos.

o Remeses SEPA i compromisos de pagament: Genera fitxers SEPA amb controlde
mandats, devolucions i pagaments, incloent pagaments fraccionats i
venciments.

o Impagats i vulnerabilitat: Seqliencia de notificacions, ordres de talli validacio de
vulnerabilitat contractual.

Ordres de treballi operaris: Coordinacio eficient de tasques, incidéncies i seguiment
mitjancant la integracio obligatoria amb IBM Maximo 7.

o Les ordres de treball relatives a accions sobre subministraments, com
inspeccions, installacions, retirades de comptadors i lectures, hauran de
generar-se, sincronitzar-se o vincular-se amb IBM Maximo 7, associades a
contractes o incidéncies amb tipus, prioritat, motiu, punt, geolocalitzacio i
identificador unic d'OT.

o Els operaris i els equips de camp executaran les tasques dacord amb els fluxos
definits a IBM Maximo 7, i la plataforma de gestio dabonats haura de rebre i
mostrar, quan correspongui, informes, documents, fotografies, hores de treball,
lectures, observacions i canvis d'estat retornats des d'IBM Maximo 7.

o Aquesta funcionalitat haura dintegrar-se obligatoriament amb IBM Maximo 7,
mitjangant APl o, en qualsevol cas, mitjancant mecanismes automatitzats,
documentats i transparents per a lusuari.

o Laintegracié amb IBM Maximo 7 haura de permetre, com a minim, lintercanvi
dordres de treball, identificadors d'OT, canvis destat, dades de formularis,
informacioé de camp, lectures associades, fotografies, observacions, actuacions
realitzades i retorn dinformacio cap a la plataforma de gestio dabonats i
facturacio.

o Lusuari no haura de realitzar dobles introduccions manuals dinformacio entre la
plataforma de gestio dabonats i IBM Maximo 7 quan aquesta pugui ser
sincronitzada automaticament.
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e Servei: Registra i gestiona tipus daigua, comptadors, dades identificatives, adreces i
titulars; permet modificacions, baixes, talls, restriccions de contractacio i control
dincidencies o fraus amb expedients i informes.

o Gestid dactius i subministraments: Finques, rutes, comptadors, bateries i
escomeses sorganitzen i controlen per garantir la correcta distribucio, lectura i
manteniment, incloent dades cadastrals, ubicacions, installacions, lectures
automatiques o manuals, titulars i modificacions.

o Control i seguretat del servei: Talls de subministrament i gestio de fraus
permeten registrar interrupcions, motius i notificacions, detectar usos irregulars,
crear expedients, aplicar sancions i fer seguiment complet dels incidents.

o Integracid amb GIS: La informacié de punts de subministrament, escomeses,
comptadors, finques, rutes, incidéncies, ordres de treball i altres elements
georeferenciables haura de poder integrar-se amb el Sistema dInformacio
Geografica, GIS, actualment implementat.

e Tarificacio: Configuracio flexible de productes, com quota de servei, aigua,
comptador o altres conceptes aplicables, amb categories habituals com
conservacio de comptador, canon ACA, clavegueram, drets de connexio, tramits
impagats, alta o canvi de comptador, escomesa i altres conceptes facturables. Les
tarifes podran ser fixes, variables o per interval, amb formules i correctors adaptats
al consum, nombre d'habitants i trams socials.

o Segmentacio i bonificacions: Criteris per contracte, com tipus dus, tipus de
client, categoria oberta i gestio de deute; filtratge de clients especials,
bonificacions automatiques i ampliacions de tram segons persones.

o Ajustos i control: Correccid de trams socials, consum proporcional, preus fixos o
variables i control dexcés, falta de consum i tarifes especials.

e Oficina virtual: La solucié haura dincloure una oficina virtual per als abonats, com a
nou canal digital datencid, consulta i tramitacio, integrada amb el moédul de gestio
dabonats i facturacio.

o Haura de permetre als abonats consultar les seves dades contractuals, factures,
lectures, consums, avisos, pagaments, sollicituds i altres informacions
disponibles.

o Haura de permetre la presentacio de consultes, sollicituds, queixes,
reclamacions o incidéncies, amb registre, tragabilitat i seguiment del seu estat.

o Haura dintegrar-se amb els mecanismes de seguiment o ticketing definits per
Aiglues de Manresa, S.A. per donar compliment als requeriments normatius
aplicables en matéria datencio a la clientela.
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o Haura destar integrada amb els sistemes dautenticacio corporatius o
mecanismes didentificacio que es determinin durant la fase dimplantacio.

o Haura de garantir la seguretat, confidencialitat i disponibilitat de la informacio
accessible pels abonats.

El sistema inclou una configuracio completa amb taules mestres per serveis, empreses,
punts de subministrament, escomeses, contractes, persones, bonificacions, referencies i
estats d'OTs d'IBM Maximo 7, tarificacio, facturacio, lectures, comunicacio, incidéncies,
usuaris, oficina virtual i integracions corporatives, oferint un disseny modular integrat que
millora leficiencia i redueix errors.

Ha dincloure una aplicacié mobil dins del modul de gestio dabonats per permetre a un
operari seguir rutes de lectura i introduir els valors que reporten els comptadors.

Laplicacio mobil ha de funcionar en qualsevol dispositiu Android i ha de ser capag¢ de
funcionar en modalitat off-line per a aquelles ubicacions on no hi hagi cobertura de telefonia
mobil o bé aquesta sigui precaria o insuficient.
El funcionament off-line haura de permetre, com a minim, la consulta de les rutes
assignades, la introduccido de Llectures, el registre dincidéncies, la incorporacio
dobservacions, ladjuncio de fotografies i la sincronitzacio posterior de la informacio quan es
recuperi la connexio.
La gestio dels lots de lectura i les rutes es fa des del modul de gestio dabonats.
Funcionalitats principals de laplicacio mobil:

e Seleccio de lots de lectura amb les rutes i punts de subministrament associats.

e Visualitzacio de les observacions existents a cada punt.

e Possibilitat de registrar incidéncies detectades durant la lectura.

e Validacio automatica de la lectura amb avisos en cas danomalies.

e Possibilitat dadjuntar una fotografia del comptador.

e Possibilitat de canviar la informacio de posicié del comptador en una bateria.

e Funcionament sense cobertura, amb sincronitzacio posterior.

e Tracabilitat de les dades capturades i de lusuari que les ha introduit.

e Capacitat de treballar amb rutes descarregades previament en el dispositiu.

Integracions:
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El sistema contempla la integracio amb altres aplicacions per tal de donar servei complet
en diferents ambits:

e IBM Maximo 7, GMAO extern corporatiu: Integracio i seqguiment dordres de treball:

o Output, de la plataforma dabonats cap a IBM Maximo 7: creacio, exportacio o
sincronitzacio d'ordres de treballi de les dades necessaries per a la seva gestio.

o Input, d'IBM Maximo 7 cap a la plataforma d'abonats: canvis destat dordres de
treball, identificadors d'OT i informacio de seguiment.

o Input, dIBM Maximo 7 cap a la plataforma dabonats: report de dades de
formulari, com ara lectures de comptadors, actuacions realitzades, fotografies,
observacions, hores de treball o altra informacio de camp associada a LOT.

o La integracio amb IBM Maximo 7 haura de realitzar-se via APl o mitjangant
processos automatitzats, documentats i transparents per a lusuari, evitant
dobles introduccions manuals i garantint la coherencia dels estats de les OTs.

e GIS: Integracio amb el Sistema d'Informacio Geografica corporatiu:

o Intercanvi dinformacio relativa a punts de subministrament, escomeses,
comptadors, rutes, incidéncies, ordres de treball i altres elements
georeferenciables.

o Possibilitat de consultar o enviar informacio geografica des de la plataforma de
gestio dabonats.

o Sincronitzacié automatitzada de dades quan sigui necessari.

e Comptabilitat, CEGID EKON: Realitzacié de la integracid comptable i generacio
d'assentaments comptables.

o Output, de la plataforma dabonats cap a CEGID EKON: cartera de moviments,
fiances, informacio de facturacio, cobraments i dades necessaries per a la

comptabilitzacio.

o Laintegracio haura destar documentada i haura de garantir la coheréncia entre
la informacio comercial i comptable.

e Factura electronica: Emissio de factura electronica.

o Output, de la plataforma dabonats cap al sistema de factura electronica:
generacio de factures.

o Input, del sistema de factura electronica cap a la plataforma dabonats: canvis
destat en les factures.
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e Firma digital:

o Output, de la plataforma dabonats cap al sistema de firma digital: documents
als quals aplicar signatura digital.

o Input, del sistema de firma digital cap a la plataforma dabonats: documents
signats digitalment.

o Telelectura:
o Recepcio de lectures procedents de sistemes de telelectura.
o Importacio de lectures mitjangant API, fitxers o processos automatitzats.
o Validacio i incorporacio de les lectures al procés de facturacio.

e Sistemes corporatius addicionals:

o La plataforma haura dintegrar amb els calaixos de cobrament automatic de
tipus CashLogic, aixi com amb el software de gestio de torns que existeixen en
lactualitat a Lloficina d'atenci¢ a labonat

o La plataforma haura de poder integrar-se amb qualsevol altre programari
corporatiu que pugui servir com a font de dades o bé aportar funcionalitats
addicionals.

o Aquestes integracions hauran de poder implementar-se mitjancant API
(Application Programming Interface), MCP (Model Context Protocol), serveis web,
intercanvi de fitxers, processos programats o mecanismes equivalents, sempre
de manera documentada, segura i automatitzable.

54 Integracions

Ladjudicatari haura de permetre incorporar informacio externa a la plataforma mitjangcant
API, MCP, serveis web, intercanvi de fitxers o processos automatitzats.

Es requereix de forma obligatoria la integracio amb els seglents sistemes, a més de les ja
comentades a lapartat 5.2:

e Sistema d'Informacio Geografica, GIS.

¢ IBM Maximo 7, com a GMAO extern corporatiu obligatori per a la gestio i seguiment
de les ordres de treball.

e Sistemes de telelectura.
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e Integracio nativa o automatitzada amb el programa CEGID EKON actual per a
lenviament dinformacio de facturacié dabonats, registre de cobraments, cartera,
fiances i generacio dassentaments comptables.

e Passarelles de pagament bancari.

e Plataformes de ladministracio publica, com ara factura electronica, signatura digital
o altres serveis administratius que siguin necessaris.

e Modul dabonats amb Verifactu.

e Sistemes de ticketing o seguiment de consultes, queixes, reclamacions, incidéncies
i sollicituds dels abonats.

e Qualsevol altre programari corporatiu que pugui actuar com a font de dades,
consumidor d'informacio o sistema complementari de funcionalitats.

La integracio de dades dels sistemes descrits anira a carrec de ladjudicatari, que haura de
documentar els mecanismes utilitzats, formats d'intercanvi, frequéncies de sincronitzacio,
controls derrors, mesures de seguretat i procediments de recuperacié en cas dincidéncia.
Aquesta documentacio haura de detallar especificament la integracio amb IBM Maximo 7 i
el cicle complet de les OTs, des de la seva generacio fins al tancament i retorn d'informacio.

Les integracions hauran de ser automatitzades sempre que sigui possible i hauran devitar
la doble introduccid manual dinformacié per part dels usuaris, especialment entre la
plataforma de gestio dabonats i IBM Maximo 7 en relacio amb les OTs i la informacio de
camp associada.

6 DIMENSIONAMENT

A continuacié sindica el dimensionament minim dels serveis requerits a la present licitacié:

Descripcid Unitats
Servei de Implantacio (4 mesos) del programari de gestid dabonats (incloent 1 Ut
integracions).

Servei de Manteniment (12 mesos) del programari objecte de licitacio i els ja 1 Ut
existents (incloent integracions).

Prorroga Servei de Manteniment (12 mesos) del programari objecte de licitacio i els 1 Ut
ja existents (incloent integracions).

7 PLA DE QUALITAT

Els licitadors es comprometen a complir amb les condiciones del nivell de servei (SLA)
seguent:
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Parametre

Definicio de I
SLA minim

Definicio de la penalitat
minima

Resolucio dincidéencies

Temps maxim de resolucio dincidencia
molt greu

Igual o inferior a
8 hores
laborables.

Per cada hora de desviacio,
un 10% de la part
proporcional a un mes de
l'import del manteniment
anual del servei.

Temps maxim de resolucio dincidencia
greu

Igual o inferior a
16 hores
laborables.

Per cada hora de desviacio,
un 5% de la part
proporcional a un mes de
l'import del manteniment
anual del servei.

Temps maxim de resolucio dincidéncia
lleu

Igual o inferior a
48 hores
laborables.

Per cada hora de desviacio,
un 2% de la part
proporcional a un mes de
l'import del manteniment
anual del servei.

Resolucio de peticions

Temps maxim de resolucio de peticions
urgents que no impliquin noves
implementacions i/o desenvolupaments.

Igual o inferior a
8 hores
laborables.

Per cada hora de desviacio,
un 10% de la part
proporcional a un mes de
l'import del manteniment
anual del servei..

Temps maxim de resolucio de peticions no
urgents que no impliquin noves
implementacions i/o desenvolupaments.

Igual o inferior a
48 hores
laborables

Per cada hora de desviacio,
un 0.25% de la part
proporcional a un mes de
l'import del manteniment
anual del servei.

Implantacio de la plataforma

Termini dimplantacio de la plataforma

Igual o inferior
als 120 dies
naturals

Per cada hora de desviacio,
un 10% de la part
proporcional a un mes de
l'import del manteniment
anual del servei.
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Per definir el SLA minim, en quant als horaris datencio i resolucio dincidencies, es
consideraran aquells oferts segons els criteris d'adjudicacio automatics diferents del preu,
especificats a la clausula 13.1.1 apartat B del PCAP.

Per a la tipificacio de la criticitat de les incidéncies sempraran els criteris seglents:

e Avaries molt greus: Avaries que impedeixin Lus dels serveis contemplats al present
document.

e Avaries greus: Avaries que, tot i no impedir lus dels serveis contemplats al present
document suposen un mode degradat.

e Avaries lleus: Qualsevol avaria no inclosa en els casos anteriors.
Per a la tipificacio de la urgéncia de les peticions sempraran els criteris seguents:

e Peticions urgents: Peticions que comporten la impossibilitat de realitzar determinats
tramits.

e Peticions no urgents: Qualsevol peticié no inclosa en el cas anterior.
Respecte a les aturades planificades:

e Es consideraran aturades planificades aquelles que impedeixin lus del servei pero
hagin estat comunicades amb més d'una setmana dantelacio i tinguin una durada
maxima de 6 hores. Aquestes aturades, en tots els casos, es duran a terme fora de
Lhorari laboral.

8 PROCES D'IMPLANTACIO, POSADA EN PRODUCCIO | ACCEPTACIO DE LA SOLUCIO

L'adjudicatari haura d'executar totes les actuacions necessaries per a la implantacio de la
plataforma, incloent l'analisi funcional, configuracio, parametritzacio, migracié de dades,
integracio amb els sistemes corporatius, proves, formacio dels usuaris, posada en produccio
i suport a l'entrada en servei.

La implantacio s'executara d'acord amb el Pla d'Implantacié aprovat per Aiglies de Manresa,
S.A. en el qual es definiran les diferents fases del projecte, el calendari d'execucid, les fites
parcials i els lliurables corresponents.

En tot cas, les funcionalitats necessaries per donar compliment als requeriments derivats
del sistema VeriFactu, aixi com la implantacio verificada del municipi de Navas, hauran
d'estar plenament operatives abans del 31 de desembre de 2026, data improrrogable.
Donant un mes addicional per les verificacions de la resta de municipis
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Durant la fase final d'implantacio es desenvolupara un periode de verificacio funcional i
operativa, amb funcionament en parallel entre la nova plataforma i el sistema actual durant
un periode de dos (2) mesos.

Aquest periode tindra per objecte verificar, en condicions reals d'explotacio:
¢ la correcta migracio de les dades;
¢ la coherencia de l'historic d'abonats, lectures i facturacio;

¢ el correcte funcionament dels processos de contractacio, facturacio, cobrament i
atencio a les persones usuaries;

¢ la correcta interoperabilitat amb els sistemes corporatius d'Aiglies de Manresa, S.A,
incloent, entre d'altres, EKON ERP, IBM Maximo 7, GIS, IoTCOM-ChirpStack, Smart
Metering i Leak Detection (Balangos),

e el correcte funcionament de ['Oficina Virtual;

¢ el compliment dels requeriments funcionals i normatius, inclosos els derivats del
sistema VeriFactu.

Durant aquest periode, Aigles de Manresa, S.A. podra efectuar totes les comprovacions,
contrastos i validacions que consideri necessaris per verificar la integritat, coherencia i
fiabilitat de la informacio i dels processos executats.

La implantacio no es considerara correctament finalitzada fins que Aiglies de Manresa, S.A.
validi satisfactoriament el funcionament de la totalitat dels moduls, integracions i
funcionalitats objecte del contracte i es formalitzi la corresponent acta de recepcid de la
implantacio.

Manresa, a la data de la signatura electronica

Jordi Cots Sanfeliu

Responsable de Departament d'Aplicacions
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