PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

CONSEJERIA/ORGANISMO CONTRATANTE: Consejeria de Fomento y Medio Ambiente

CODIGO EXPEDIENTE: A2020/000368 TIPO CONTRATO: Servicios

TITULO EXPEDIENTE: SERVICIO PARA EL MANTENIMIENTO, SOPORTE Y OPERACION DE LA
PLATAFORMA DE TERRITORIO RURAL INTELIGENTE DE CASTILLA Y LEON

OBJETO DEL CONTRATO: El objeto de este contrato es el mantenimiento, soporte y operacion de la
plataforma “Territorio Rural Inteligente de Castilla y Leén”.

TIPO DE TRAMITACION: Ordinaria PROCEDIMIENTO DE CONTRATACION:
Negociado sin publicidad

TRAMITACION ECONOMICA: Anticipada
UNIDAD PROMOTORA: Servicio de Sociedad de la Informacion

JUSTIFICACION DE LA NECESIDAD: La Direccion General de Telecomunicaciones tiene entre sus
competencias la planificacion, ejecucion y gestion de programas y ayudas que contribuyan a la
implantacion de las tecnologias de la informacion y comunicacion aplicadas a servicios de la sociedad de
la informacion en todos los ambitos de la sociedad castellana y leonesa.

La implantacion de una plataforma que gestione servicios de una forma integral y coordinada conlleva un
mayor coste para los ayuntamientos y diputaciones si lo llevasen a cabo de forma independiente, por lo
gue desde la Consejeria de Fomento y Medio Ambiente ha desplegado una plataforma comudn de
Territorio Rural Inteligente para las administraciones locales. Por todo ello, la implantacién de servicios en
el ambito de Territorio Rural Inteligente sera un proyecto comin que permitira abordar de forma conjunta
las necesidades planteadas desde las distintas entidades locales de Castilla 'y Leén.

La Consejeria de Fomento y Medio Ambiente firmo un convenio con las nueve Diputaciones Provinciales,
para la realizacion del proyecto “Territorio Rural Inteligente Castillay Le6n”, en el marco de la Red de
Municipios Digitales de Castilla y Ledn y cofinanciado por FEDER, para desarrollar una plataforma de
gestion inteligente de servicios publicos para las Administraciones Locales de Castillay Ledn, multientidad
y modular, aprovechando sinergias entre las Administraciones participantes y ahorro de costes por
economias de escala. Esta plataforma debe gestionar, a través de la sensorizacion de elementos, entre
otros, los servicios publicos de alumbrado inteligente, recogida de residuos y gestion del agua.

Las actuaciones realizadas en el &mbito de este proyecto serdn cofinanciado por el programa operativo
FEDER 2014-2020 de Castillay Ledn, y se enmarcan dentro del Objetivo Especifico 2.3.2, “Reforzar el
e-gobierno, e-cultura y la confianza en el &mbito digital”. La actuacién se corresponde con la
implementacién de servicios publicos digitales en las Administraciones Locales de Castilla y Leén.

DETALLE PRESUPUESTARIO

Anualidad prgspdg::g;?gria gig:;? Presupwisto sin IVA Presupuesto total
2020 G/491A02/64001/0 0405 36.902,22 € 7.749,47 € 44.651,69 €
2021 G/491A02/64001/0 0405 110.706,66 € 23.248,40 € 133.955,06 €
2022 G/491A02/64001/0 0405 18.451,12 € 3.874,73 € 22.325,85 €
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TOTAL 200.932,60 €

PLAZOS DEL CONTRATO

DURACION DEL CONTRATO: 18 meses, desde el 1 de julio de 2020, o desde el dia siguiente a la
formalizacion del contrato, si fuera posterior.

PRORROGAS CONVENCIONALES: No
PLAZOS PARCIALES: No

REVISION DE PRECIOS

REVISION DE PRECIOS: No
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1 INTRODUCCION

La Consejeria de Fomento y Medio Ambiente viene desarrollando desde el afio 2007 el
programa ‘Red de Municipios Digitales de Castillay Leén’, al cual se adhirieron todas
las Diputaciones Provinciales y los principales Ayuntamientos de la Comunidad, con el
objetivo de impulsar en el entorno local los servicios publicos en linea a sus ciudadanos,
empresas y organizaciones utilizando las Tecnologias de la Informacién y las
Comunicaciones (TIC). Con ello, se busca mejorar la eficacia, eficiencia y calidad de los
servicios publicos a través del uso intensivo de las tecnologias.

En el marco de este programa, el proyecto ‘Territorio Rural Inteligente de Castilla'y
Leén’ se lanz6 en 2017 con el objetivo de desarrollar e implantar una plataforma de
software inteligente comuan para las nueve Diputaciones Provinciales, a través de la cual
se pudieran gestionar servicios publicos locales de alumbrado, recogida de residuos y
gestién del agua, entre otros, mediante tecnologia de sensores o Internet de las Cosas
(loT).

La utilizacién de tecnologias 10T permite conocer en tiempo real el estado de cada
servicio publico gestionado, lo que facilita la actuaciébn inmediata para adaptar el
funcionamiento del servicio a las condiciones especificas de cada momento, asi como
realizar un analisis de la informacion recogida para apoyar la toma de decisiones que
puedan mejorar la prestacion del servicio.

La aplicacion del paradigma “Smart” en el ambito rural permite mejorar la calidad de vida
de sus habitantes y generar nuevas oportunidades de negocio, atrayendo talento
humano y creando un nuevo tejido econémico de alto valor afiadido en el medio rural.
De esa manera, se contribuye de manera decisiva a la reactivacion econémica de los
pequefios pueblos aprovechando sus fortalezas, posibilitando la creacion de
ecosistemas de colaboracién con empresas y dinamizando la economia en torno a la
llamada Industria 4.0. Asimismo, se promueve la implantacién de un nuevo modelo de
“gobernanza” de las administraciones del ambito rural, asegurando una gestién eficaz y
eficiente que permita prestar mas y mejores servicios publicos.

Para el desarrollo del proyecto Territorio Rural Inteligente de Castilla y Ledn se firmé un
convenio, con fecha 26 de septiembre de 2017, entre la Consejeria de Fomento y Medio
Ambiente de la Junta de Castilla y Ledn y las nueve Diputaciones Provinciales, con un
presupuesto total de 1.115.500 euros y una duracion de cuatro afios. Este proyecto esta
alineado tanto con la Agenda Digital para Castilla y Le6n 2014-2020, que forma parte
de la Estrategia Regional de Investigacion e Innovacidon para una especializacion
inteligente de Castilla y Leén 2014-2020 (RIS3), como con el Plan Nacional de
Territorios Inteligentes, del Ministerio de Energia, Turismo y Agenda Digital.

El proyecto ‘Territorio Rural Inteligente Castilla y Ledn’ se ha planificado en dos fases
diferenciadas:

- Fase 1: En esta primera fase, desde el 1 enero hasta el 30 de junio de 2018, se
desplegé la plataforma software con un numero limitado de sensores y
actuadores para la gestién de servicios publicos de recogida de residuos,
alumbrado (tanto en el control de cuadro eléctrico como en el control punto a
punto) y en la gestién de agua (en areas como la monitorizacion de bombeo,
calidad del agua, riego, contadores inteligentes y Smart pipes). En total, en esta

Pag.3

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE  Localizador: GDYT5DGKJ57V77SRDNH88K
Fecha Firma: 28/10/2019 12:30:48 Fecha copia: 28/10/2019 12:31:03
Firmado:en Valladolid por , El Jefe de Servicio de Sociedad de la Informacién JOSE ANTONIO GONZALEZ MARTINEZ
Acceda a la pagina web: https://www.ae.jcyl.es/verDocumentos/ver?loun=GDYT5DGKJ57V77SRDNH88K para visualizar el documento original




Junta de
Castillay Ledn

Consejeria de Fomento

y Medio Ambiente

Viceconsejeria de Infraestructuras

y Emergencias

Direccion General de Telecomunicaciones
y Transformacion Digital

primera fase, se instalaron 62 sensores en 28 municipios repartidos en cinco
provincias. La plataforma software de Territorio Rural Inteligente, asi como los
sensores de prueba, fueron contratados por la Consejeria de Fomento y Medio
Ambiente.

- Fase 2: Durante la segunda fase, desde el 1 de julio de 2018 y hasta la
finalizacion del convenio (26 de septiembre de 2021), las Diputaciones
Provinciales se encargan de la contratacién e instalacién de sensores y
actuadores siguiendo las especificaciones técnicas identificadas en la fase
anterior. Durante esta fase, se dispondra de un servicio de operacion y
mantenimiento de la plataforma, que sera financiado por la Consejeria de
Fomento y Medio Ambiente.

2 OBJETO

El objeto de este contrato es el mantenimiento, soporte y operacion de la plataforma
“Territorio Rural Inteligente de Castilla y Ledn”.

3 GLOSARIO

e ACCyL: Administracion de la Comunidad de Castilla'y Le6én.

¢ AENOR: Asociacion Espafiola de Normalizacion.

e API — Application Programming Interface: Conjunto de subrutinas, funciones y
procedimientos que ofrece cierta biblioteca para ser utilizado por otro software
como una capa de abstraccion.

o CMDB: Configuration Management Database.

e Dashboard: Herramienta para la toma de decisiones en tiempo real.

e Datos Abiertos: Segun el Open Data Institute (ODI), los datos abiertos son
aquellos datos puestos a disposicion de cualquier persona para su acceso,
utilizacion y comparticion. Dentro de la iniciativa Open Data, se encuentra la
Reutilizacion de la Informacién del Sector Publico (RISP).

e Fiware: Plataforma de cédigo abierto impulsada en su origen por la Unién
Europea, para el desarrollo y despliegue de aplicaciones 10T en el marco de
ciudades/territorios inteligentes. Actualmente la Fundacion Fiware se encarga
del apoyo y soporte para su mantenimiento y evolucion.

¢ Inteligencia Artificial: Coloquialmente es un término que se aplica cuando una
maquina imita las funciones cognitivas asociadas a la mente humana: aprender
y resolver problemas. Percibe su entorno y lleva a cabo acciones que maximizan
las posibilidades de éxito en alguin objetivo o tarea. Emplea técnicas de Machine
Learning, entre otros modelos.

e 0T - Internet of Things: Internet de las Cosas. Concepto que se refiere a la
interconexion digital de objetos cotidianos a Internet.

e [TIL - Information Technology Infrastructure Library: Guia de buenas practicas
para la gestién de servicios de tecnologias de la informaciéon. Relacionada con
el estdndar ISO/IEC 20000.
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¢ |ISO - International Organization for Standardization: Organizacién Internacional
de Normalizacién para la creacion de estandares internacionales compuesta por
diversas organizaciones nacionales de estandarizacion.

e [TSM: IT Service Management.

o KPI — Key Performance Indicator: Indicador clave, es una medida del nivel de
rendimiento de un proceso. Esta directamente relacionado con un objetivo fijado
anteriormente.

e LoRa: Especificacion LPWAN.

e LPWAN - Low Power Area Network: Redes inalambricas de area extensay bajo
consume energético en el ambito del loT.

LTE-M: Especificacion LPWAN.
M2M — Machine-to-Machine: Concepto genérico referido al intercambio de
informacion o comunicacion en formato de datos entre dos maquinas remotas.

e NB-loT — Narrow Band loT: Especificacion LPWAN.

e NGSI — Next Generation Service Interface: Especificacion definida por la OMA,
ofreciendo una API estandar para recopilar, gestionar, publicar e informar sobre
cambios en informacién de contexto. Utilizada en Fiware.

¢ Norma Técnica de Interoperabilidad de Reutilizacion de la Informacion del Sector

Puablico: Norma donde se especifican aspectos tales como estandares de

formato, normas para generar identificadores de recursos, disponibilidad de un

catadlogo, metadatos que deben estar presentes en el catalogo, taxonomia de
tematicas en que se deben agrupar los conjuntos de datos, etc.

PNE: Proyecto de Norma, dentro de AENOR.

RMD: Red de Municipios Digitales de Castillay Leén.

SLA: Service Level Agreement. Acuerdo de Calidad de Servicio.

TIC: Tecnologias de la Informacion y de las Comunicaciones.

4 SITUACION ACTUAL

4.1 PLATAFORMA DE TERRITORIO RURAL
INTELIGENTE DE CASTILLA Y LEON

La plataforma de “Territorio Rural Inteligente de Castilla y Ledn” es un sistema
implantado, gestionado y mantenido por Telefénica, basado en el producto Thinking
Cities, para la gestion de servicios publicos mediante sensores (Internet de las Cosas)
para las Administraciones Publicas en el territorio de Castilla y Leon, en especial las
Administraciones Locales en el entorno rural.

Esta plataforma permite a las Administraciones Pablicas una mayor eficiencia y eficacia
en la gestion de servicios publicos, una mejor calidad de vida de sus habitantes, y la
generacion de nuevas oportunidades de negocio entre las empresas.

El sistema sigue una arquitectura de capas conforme a la norma PNE 178104 de
AENOR, permitiendo recopilar datos procedentes de diferentes fuentes (redes de
sensores/actuadores, sistemas externos y usuarios), de modo que procesando y
analizando los mismos de forma transversal, se genera informacion (til para la gestién

Pag.5

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE  Localizador: GDYT5DGKJ57V77SRDNH88K
Fecha Firma: 28/10/2019 12:30:48 Fecha copia: 28/10/2019 12:31:03
Firmado:en Valladolid por , El Jefe de Servicio de Sociedad de la Informacién JOSE ANTONIO GONZALEZ MARTINEZ
Acceda a la pagina web: https://www.ae.jcyl.es/verDocumentos/ver?loun=GDYT5DGKJ57V77SRDNH88K para visualizar el documento original




Junta de
Castillay Ledn

Consejeria de Fomento

y Medio Ambiente

Viceconsejeria de Infraestructuras

y Emergencias

Direccion General de Telecomunicaciones
y Transformacion Digital

y control del territorio en blsqueda de un desarrollo econémico, social y ambiental
sostenible.

De este modo, la plataforma presenta caracteristicas de horizontalidad e
interoperabilidad, soportando diferentes dispositivos, tecnologias de comunicacion y
mecanismos de captura con independencia del proveedor, para servicios y ambitos de
aplicacion dispar, y atendiendo a mdltiples 6rganos de gestion (entidades locales y
centros directivos de la ACCyL). Ofrece APIs abiertas para garantizar la
interoperabilidad de sensores y aplicaciones de terceros. Asi mismo, esta desplegada
sobre la nube de Telefonica, asegurando la escalabilidad, el rendimiento y la robustez
gque en cada momento se necesite.

La plataforma de Territorio Rural Inteligente estd compuesta por las siguientes capas y
elementos:

e Capade Captacion.- Esta capa se compone de todos los elementos que puedan
aportar datos a la plataforma o sobre los que se pueda actuar desde la misma,
entendiendo como tales elementos: Sensores y actuadores, sistemas externos
y usuarios. Dentro de la Capa de Captacion se incluyen también todas las
infraestructuras y sistemas de comunicaciones mediante los que se realiza la
transmisién de la informacién a la Plataforma (M2M, LoRa, Sigfox, etc.), y nuevas
tecnologias de comunicaciones que empiezan a surgir en estos momentos (NB-
0T, LTE-M, etc.). Los elementos y dispositivos de esta capa, con los que cuenta
actualmente la plataforma, se describen en “4.2 Sensores instalados”.

e Capa de Adguisicién.- Esta capa ofrece los mecanismos para la gestion de
datos procedentes desde la Capa de Captacion, abstrayendo la informacion
proveniente de los mismos utilizando una vista semantica de datos estandar
(compuesta por valores, unidades y metadatos), asi como proporciona las
O6rdenes y comandos que se envian a los dispositivos.

e Capa de Conocimiento.- Esta capa estd encargada del almacenamiento,
tratamiento y explotacion de la informacion del sistema, para la incorporacion de
valor en la gestién de servicios de Territorio Inteligente.

Capa de Interoperabilidad.- Esta capa ofrece interfaces de acceso a la Capa
de Conocimiento (APIs), ofreciendo conectores para que sistemas externos
puedan acceder a la misma. Estos interfaces estan basados en el estandar
Fiware NGSI, y permite la integracibn de sistemas externos y de
sensores/actuadores.

Esta capa incluye un portal de datos abiertos, accesible desde
https://datosabiertos.territoriointeligente.jcyl.es/. Los datos se publican en
unidades llamadas conjuntos de datos o datasets, permitiendo a los usuarios del
portal realizar busquedas para encontrar los datos que necesiten, y obtener una
vista previa usando mapas, graficos y tablas.

e Capa de Servicios Inteligentes.- Esta capa esta integrada por aplicaciones
verticales para la gestion inteligente de servicios publicos, accesibles a través de
https://territoriointeligente.jcyl.es. Ofrece cuadros de mando personalizados con
capacidades de visualizacién de datos (incluyendo datos en tiempo real de
dispositivos) en mapas, andlisis estadistico y generacion y visualizacion de
indicadores. Como front-end se utiliza el producto licenciado denominado URBO,
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mediante el cual se presenta informacién de indicadores, monitorizacion de
incidencias y alarmas e informes estadisticos de evolucién para cada uno de los
verticales o servicios integrados en la plataforma, aportando ademas
capacidades de gestion y monitorizacion de dichos servicios verticales.

La herramienta permite el control de aplicaciones de gestién inteligente de
servicios verticales, dando asimismo acceso a indicadores y alertas para,
actualmente, los siguientes servicios:

o Recogida de residuos: analisis de llenado y recogida, ranking de
contenedores.

o Gestion de agua: patrones de consumo, calidad, deteccién de fugas,
determinacion de politicas de riego y bombeo.

o Alumbrado: politicas de regulacion luminica, control punto a punto,
control de cuadro.

o Patrimonio: control y seguimiento del estado de conservacion y eficiencia
energética de recursos patrimoniales.

o Turismo y movilidad: andlisis de datos turisticos y de movilidad
proporcionados por teléfonos mdviles.

e Capa de Soporte.- Esta capa transversal da soporte al resto de componentes
de la plataforma con las siguientes funcionalidades: Gestion de la configuracion,
Gestion de identidades y control de acceso, Auditoria, Seguridad, Monitorizacion
y Gestién de procesos (ITIL/ISO 20000).

La plataforma contiene la solucién comercial EasyVista Service Manager como
herramienta ITSM integrada, desde la cual se da soporte a los procesos de
gestién implantados (configuracién, eventos, incidencias, peticiones de servicio,
cambios, problemas, suministradores y niveles de servicio). Dicha herramienta
alberga una CMDB con los activos a gestionar, sobre los que realiza el
seguimiento completo de su ciclo de vida.

4.2 SENSORES INSTALADOS

En esta seccidn se describen los sensores y actuadores integrados actualmente en la
plataforma de Territorio Inteligente. Por una parte, la Consejeria de Fomento y Medio
Ambiente adquirié e integré un nimero limitado de sensores en la Fase 1 del proyecto,
que no deberan ser mantenidos a nivel fisico en este contrato. Sin embargo, si que
debera asegurar la correcta conexion de las aplicaciones de terceros ya integradas en
Fase 1, durante todo el periodo de ejecucion del contrato.

Por otra parte, las Diputaciones estan instalando e integrando sensores durante la Fase
2 del proyecto. Si bien el adjudicatario debera ofrecer soporte en el marco del servicio
demandado conforme al apartado 4.2.2, no es objeto del presente contrato el
mantenimiento fisico de los mismos, que corresponde a las Administraciones Locales
que los hayan adquirido.
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4.2.1SENSORES INSTALADOS POR LA CONSEJERIA
DE FOMENTO Y MEDIO AMBIENTE

En la Fase 1, la Consejeria de Fomento y Medio Ambiente ha instalado 62 sensores en
las tres verticales principales que componen el proyecto del siguiente modo:

e Vertical para la gestiéon de recogida de residuos con sensores en las provincias
de Avila, Lebn, Palencia, Segovia y Soria, para los siguientes tipos de
contenedores: envases, residuos organicos, vidrio, papel y aceite.

e Vertical de alumbrado con sensores en Palencia, Ledn, Segovia, y Soria 'y donde
se tiene tanto el control de cuadro eléctrico como el control punto a punto.

e Vertical de gestion del agua dénde en Avila, Palencia y Soria dénde se cuenta
con monitorizacion de bombeo, calidad del agua, contadores inteligentes y Smart
pipes.

La division por localidades y tipologia del sensor es la siguiente:

SENSORES INSTALADOS PARA LA GESTION DE SERVICIOS PUBLICOS
RECOGIDA DE RESIDUOS

Localizacion Provincia Nsﬂ erztseg? edse Tipologia

Cubillo Segovia 1 Envases
Arevalilllo de Cega Segovia 1 Envases
Valleruela de Sepulveda Segovia 1 Envases
Orejana Segovia 1 Envases
Valleruela de Pedraza Segovia 1 Envases
Arahuetes Segovia 1 Envases
Santiuste de Pedraza Segovia 1 Envases
San Salvador Palencia 2 Envases
Olmos de Ojeda Palencia 1 Envases
Boadilla de Rioseco Palencia 1 Envases
Cervatos de la Cueza Palencia 1 Envases
Hermedes de Cerrato Palencia 1 Envases
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Herrera de Valdecafias Palencia 1 Envases
Brafiosera Palencia 1 Envases
Fuentetoba (Golmayo) Soria 9 Orgénico
Matalebrera Soria 1 Papel
Matalebrera Soria 1 Envases
Santa Maria del Berrocal Avila 2 Vidrio (al lado de los de
envases)
Santa Maria del Berrocal Avila 2 Envases
Peguerinos Avila 2 Vidrio (2In|\?§:eg;3 los de
Peguerinos Avila 2 Envases
Palacios de Goda Avila 2 Envases
Molinaseca Ledn 5 Vidrio
Molinaseca Leodn 1 Aceite
ALUMBRADO
Localizacion Provincia NSG MA@ e Tipologia
ensores
La Lastrilla Segovia 1 Control de Cuadro
Villarramiel Palencia 1 Control de Cuadro
Valdeavellano de Tera Soria 1 Control de Cuadro
Molinaseca Ledn 1 Control de Cuadro
Molinaseca Leodn 5 Control Punto a Punto
AGUA
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Localizacion Provincia N; EDEE Tipologia
ensores
. . . Monitorizacion de
Villamuriel de Cerrato Palencia 1 Bombeo
Baltanas Palencia 1 Calidad del Agua
Grijota Palencia 1 Smart Pipes
Almazan Soria 5 Contadores Inteligentes
Urbanizacién Camaretas (Golmayo) | Soria 1 Riego
Mediana de Voltoya Avila 1 Monitorizacion de
Bombeo
Mediana de Voltoya Avila 1 Calidad del Agua
4.2.2SENSORES INSTALADOS POR LAS

DIPUTACIONES PROVINCIALES

Durante la Fase 2 del proyecto, las Administraciones locales contrataran e instalaran
sensores que deberan integrarse en la plataforma de Territorio Rural Inteligente.

Durante el periodo de ejecucion del contrato, el adjudicatario no tendra que realizar el
mantenimiento fisico de los sensores comprados e instalados por las Administraciones
Locales usuarias de la plataforma de Territorio Rural Inteligente.

Sin embargo, sera responsabilidad del adjudicatario garantizar la integracion de estos
sensores en la plataforma para lo cual, deberd realizar todas las acciones que sean
necesarias para incorporar estos dispositivos en el sistema (dar soporte al proveedor de
sensores, proporcionar toda la informacion y documentacion que sea requerida, realizar
las configuraciones necesarias para integrarlos en el sistema, etc.).

Los sensores para los que debera garantizar la integracién con la plataforma seran
aquellos que las Diputaciones contraten dentro del ambito del Convenio entre la
Consejeria de Fomento y Medio Ambiente y las Diputaciones Provinciales.

Ademaés, deberd garantizar el correcto mantenimiento extremo a extremo de estos
dispositivos, facilitando la comunicacién entre proveedor y Administracion Local.

5 ALCANCE DEL SERVICIO DEMANDADO

Se describen a continuacion los requisitos funcionales del servicio.
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5.1 MANTENIMIENTO DE LA PLATAFORMA DE
TERRITORIO RURAL INTELIGENTE DE CASTILLA' Y
LEON

Se requiere ofrecer un servicio de mantenimiento de alta cualificacion sobre la

plataforma software de Territorio Rural Inteligente de Castilla y Leon.

Dicha plataforma evolucionada deberd mantener al menos las mismas prestaciones y
funcionalidades descritas tanto en “4. SITUACION ACTUAL”. Debera comprender
tantas herramientas como el adjudicatario estime para satisfacer las prestaciones
sefialadas.

A continuacion se recogen las caracteristicas y condiciones del servicio demandado.

5.1.1MANTENIMIENTO PREVENTIVO Y CORRECTIVO

Se ofrecera un servicio de mantenimiento (tanto preventivo como correctivo) en horario
24x7 del sistema completo de Territorio Inteligente.

Dicho mantenimiento podra realizarse, segln se requiera en cada caso, tanto en remoto
como ‘on site’, y cubrira tanto el desplazamiento, como la mano de obra, asi como
cualquier otro concepto necesario para la prestacion del servicio (dietas,
desplazamientos, empresa de transportes...).

El servicio de mantenimiento incluird todas las licencias necesarias para seguir dando
el servicio de plataforma completa con las mismas prestaciones ofrecidas en la “4.
SITUACION ACTUAL” (licencias de sistemas operativos, servidores, bases de datos,
licencias de la aplicacién actual de Ticketing, interoperabilidad con las aplicaciones de
terceros de la Fase 1, etc.). Asi mismo, incluira todos los costes referidos al
mantenimiento de la infraestructura tecnolégica sobre la que se sustenta la plataforma
de Territorio Rural Inteligente de Castilla y Ledn (laaS y todos los servicios
complementarios sobre los que se soporta la plataforma).

Del mismo modo, también comprendera la instalacién de parches y actualizaciones
(updates y upgrades) de cualquier componente asi como la resolucién de
vulnerabilidades.

5.1.2MANTENIMIENTO EVOLUTIVO DE LA
PLATAFORMA

El adjudicatario realizar4 las mejoras que sobre la plataforma actual referidas a un
incremento funcional de la misma, asi como a otras relativas a la capacidad,
rendimiento, integracion, cautividad y/o disponibilidad de las capas operativa, tactica o
estratégica.

Respecto a la parte funcional, se realizaran aquéllas recogidas en los siguientes
ambitos:

- Incorporacion de un panel Unico con todos los sensores de las verticales del
proyecto.
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- Incorporacién de un panel de Alarmas comun a todos los servicios verticales.

- Actualizacién de los verticales existentes garantizando que no hay pérdida de
funcionalidad de los verticales de Alumbrado, Residuos, Agua, Riego y
Contadores Inteligentes.

La plataforma debera incluir y evolucionar las caracteristicas ya contratadas, en
especial:

- Generacion de mdltiples perfiles jerarquizados (superadministrador,
administradores por niveles, usuarios finales, etc.) de manera flexible y sencilla
para el administrador.

- Enla vertical de recogida de residuos:

o Optimizacion de procesos, mediante modelos matematicos basados en
series temporales, permitiendo la depuracién de variables como el
consumo de combustible, la red de contenedores, recursos dedicados a
la recogida... permitiendo la consideracién de restricciones tales como la
necesidad o no de recogida, peso maximo permitido, eventos festivos,
tipo de via en que se encuentra, nimero de habitantes de alrededor,
comercios, etc.

o Generacién automatica de rutas dinamicas, optimizadas segun la politica
configurada y de acuerdo a lo expuesto anteriormente. Deberan admitir
ajuste manual mediante gestion directa por parte de los operadores del
servicio.

o Posicion de los vehiculos de recogida en tiempo real

- Enla vertical de alumbrado:

o Definir politicas de regulacion luminica de los elementos a gestionar.
Estas politicas de encendido/apagado/regulacion de intensidad, podran
depender de factores temporales, nivel de luminosidad, presencia de
transeuntes o vehiculos, calendario, etc.

o Optimizacién de procesos de gestién del servicio publico, mediante
modelos matematicos basados en series temporales, permitiendo la
depuracion de variables como el consumo de los elementos a gestionar,
permitiendo la consideracién de restricciones tales como horario,
calendario, ocupacion de la via, etc.

- Enla vertical de riego:

o Politicas de riego adaptadas en funcion de las condiciones
meteoroldgicas, del tipo de vegetacion, del tipo de sistema de riego, etc.

o Optimizacién de procesos de gestion del servicio publico, utilizando
modelos matematicos basados en series temporales, permitiendo la
depuracion de variables como el balance del agua o el rendimiento,
permitiendo la consideracién de restricciones tales como el tipo de
cultivo, la climatologia, etc.

- En la vertical de abastecimiento, saneamiento y reutilizacién del agua:

o Optimizacién de procesos de gestion del servicio publico, mediante
modelos mateméaticos basados en series temporales, que permitan la
depuracion de variables como el consumo de agua, permitiendo la
consideracion de restricciones tales como cuestiones poblacionales,
climatologia, etc.
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5.2 SERVICIO DE SOPORTE Y OPERACIONES

El adjudicatario ofrecera un servicio de “Operacion y Mantenimiento” de las
infraestructuras y servicios que conformen el catalogo de “Territorio Rural Inteligente en
Castilla y Ledn” extremo a extremo: plataforma software, sistemas de comunicaciones
y sensores/actuadores.

El servicio de soporte, operacion y mantenimiento incluird la atencién de solicitudes de
consulta y configuracion relativas a cualquiera de los elementos que vayan a formar
parte de la plataforma, asi como la gestion del mantenimiento (tanto preventivo como
correctivo) de éstos. Comprendera el desplazamiento ‘on site’, la mano de obra y
cualquier otro que sea necesario para llevar a cabo la prestacién del servicio con los
niveles de calidad acordados. Asimismo, incluira la instalacion de parches y
actualizaciones (updates y upgrades) de cualquier componente, asi como la resolucién
de vulnerabilidades.

El adjudicatario estara solo obligado al mantenimiento de la plataforma software
instalada. Por lo tanto, no estard obligado a mantener a nivel fisico los sensores
instalados (reposicién, reparacion, etc.), pero si a gestionar con el correspondiente
proveedor de mantenimiento las incidencias que ocurran, para garantizar la operacion
extremo a extremo de todos los elementos que componen el sistema.

Siempre dentro del alcance marcado por el Convenio, entre las responsabilidades del
centro de servicios también se encuentran las de:

- Creacion de tantos paneles de control para los usuarios de la plataforma
como sea necesario (Diputaciones, Ayuntamientos, ACCyL, etc.), con
sus correspondientes funcionalidades.

- Gestion de accesos e identidades para cada usuario de la plataforma que
lo solicite (Diputaciones, Ayuntamientos, etc.).

- Parametrizacion de las aplicaciones de gestion vertical de acuerdo a las
necesidades que se vayan identificando.

- Integracién en la plataforma software de sensores y actuadores de
terceros proveedores procedentes de Fase 2.

El adjudicatario ofrecera un servicio de atencion multicanal a todos los organismos
participantes, lo cual incluird al menos el canal telefonico, el correo electrénico y el fax,
asi como a través de la herramienta de TroubleTicket de la plataforma.

Se utilizara la herramienta de Ticketing de la plataforma de Territorio Inteligente (esto
es, EasyVista) para iniciar, dar continuidad y realizar el tratamiento adecuado a las
peticiones de servicio de tipo soporte recogidas en este apartado. Todo ello de acuerdo
al sistema de gestion definido, de manera que queden registradas en la plataforma de
Territorio Inteligente, y en tiempo real las tareas mas significativas, asi como el
intercambio de documentacién que se requiera.

Asimismo se realizara la gestion extremo a extremo de su red de sensores/actuadores
lo que incluira el soporte a la integracion en la plataforma software de los mismos, asi
como su monitorizacion y gestion del ciclo de vida de acuerdo a las especificaciones

Pag.13

DOCUMENTO FIRMADO ELECTRONICAMENTE  Localizador: GDYT5DGKJ57V77SRDNH88K
Fecha Firma: 28/10/2019 12:30:48 Fecha copia: 28/10/2019 12:31:03
Firmado:en Valladolid por , El Jefe de Servicio de Sociedad de la Informacién JOSE ANTONIO GONZALEZ MARTINEZ
Acceda a la pagina web: https://www.ae.jcyl.es/verDocumentos/ver?loun=GDYT5DGKJ57V77SRDNH88K para visualizar el documento original




Junta de
Castillay Ledn

Consejeria de Fomento

y Medio Ambiente

Viceconsejeria de Infraestructuras

y Emergencias

Direccion General de Telecomunicaciones
y Transformacion Digital

recogidas en la norma UNE-EN-ISO 20000, y para al menos los procesos y requisitos
detallados en los subapartados siguientes.

5.2 1GESTION DE EVENTOS

El centro de servicios parametrizara la Plataforma Software de Territorio Inteligente para
una correcta deteccion de eventos, el andlisis de éstos, asi como la determinacion de
las acciones mas apropiadas de acuerdo al sistema de gestion que se defina en las
infraestructuras y servicios objeto del presente contrato.

5.2.2 GESTION DE INCIDENCIAS

El centro de servicios gestionara toda incidencia que se produzca en las infraestructuras
y servicios objeto del presente contrato.

Se ofrecera un servicio de recepcion de incidencias en horario de 24x7, y de atencion
de incidencias en horario laboral 8x5 (de 8:00 a 16:00). La cobertura de la atencion de
incidencias sera integral de acuerdo al resto de procesos relacionados para la restitucién
del servicio segun los niveles de calidad que se establezcan (eventos, cambios y
configuracion).

Para ello, se habilitard un servicio de recepcion de incidencias que se cursen por parte
de los usuarios de la plataforma de Territorio Rural Inteligente, a través de un Centro de
Atencion a Usuarios (CAU) profesionalizado.

El procedimiento para comunicar una incidencia al CAU debera ser flexible
permitiéndose diversos canales como sistema de gestién de incidencias, correo
electrénico o llamada telefonica, de forma que se pueda minimizar el tiempo de
respuesta para aquellas incidencias mas criticas o bloqueantes.

Todos los avisos de averias e incidencias en general que se produzcan, tendrén
asignados un identificador y seran registrados, documentados, tramitados, seguidos y
cerrados por el CAU a través del sistema de gestion de incidencias, asi como, en su
caso, notificados a la Direccion de Proyecto cuando por las caracteristicas de la
incidencia asi se requiera.

El ambito cubre, tanto las que puedan ser detectadas automaticamente por
herramientas de monitorizacion de eventos, asi como las que se comuniquen
directamente por usuarios autorizados a través de los canales de atencion que se
habiliten.

Se definen diversos niveles de atencion:

- Nivel 1: Se encargara del registro, clasificacion/priorizacién, soporte inicial y
cierre de incidencias, asi como de su escalado al segundo nivel de atencién en
caso de necesidad.

- Nivel 2: Servicio de atencién especializado, desempefiando potencialmente las
mismas tareas que las sefaladas en el primer nivel, diferenciandose por el nivel
de especializacion y por la capacidad de escalado a un tercer nivel de soporte
ajeno a este contrato siempre que sea necesario. Incluye los desplazamientos al
lugar de la incidencia cuando la incidencia no pueda ser resuelta de forma
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remota, asi como la resoluciéon y verificacibn de las oportunas medidas
correctivas.

5.2.3 GESTION DE PETICIONES DE SERVICIO

Se requiere la provisién de un servicio para el tratamiento de toda peticion de servicio
gue se produzca en horario laboral.

Se definen diversos niveles de atencion:

- Nivel 1: Se encargara del registro, clasificacion/priorizacion, tramitacion segun
flujo de trabajo y cierre de peticiones, asi como de su escalado a segundos
niveles de atencién en caso de necesidad.

- Nivel 2: Servicio de atencién especializado, desempefiando potencialmente las
mismas tareas que las sefaladas en el primer nivel, diferenciandose por el nivel
de especializacion y por la capacidad de escalado a un tercer nivel de soporte
ajeno a este contrato siempre que sea necesario.

5.2.4 GESTION DE CAMBIOS

El servicio que se demanda incluye, tanto la coordinacién de la implantacién de un
cambio autorizado entre los diferentes grupos técnicos interesados, como la propia
intervencion cuando sea el caso como grupo técnico responsable, en el &mbito del
tratamiento de incidencias, peticiones de servicio o problemas.

5.2.5 GESTION DE PROBLEMAS

Se requiere la provisiéon de un servicio para el tratamiento de problemas, tanto de los
que puedan ser detectados automaticamente por herramientas de monitorizacion de
eventos, asi como los que se comuniquen directamente por usuarios autorizados a
través de centro de atencion, responsables técnicos de las administraciones publicas
participantes o proveedores en horario laboral.

5.2.6 GESTION DE LA CONFIGURACION

El adjudicatario debera garantizar la identificacion, control y trazabilidad del ciclo de vida
de los activos adscritos al proyecto, estableciendo los mecanismos adecuados para
garantizar la correcta actualizacion de la CMDB de la Plataforma Software de Territorio
Inteligente ante las modificaciones que puedan producirse de acuerdo al sistema de
gestion del centro.

5.2.7 GESTION DE SUMINISTRADORES

El centro de servicios realizara las siguientes tareas en lo relativo a la gestion de
proveedores que presten servicios al Sistema de Territorio Inteligente durante el periodo
de contratacién del presente contrato:

- Definicion de requisitos a exigir a terceros proveedores en aras de garantizar la
correcta integracion/prestacion de servicios. Soporte en las puestas en marcha.
Todo ello en coordinacion con la Oficina Técnica.
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- Gestion documental de la informacion de proveedores y Planes de Servicio
relativos en la Base de Datos de Proveedores y Contratos (en adelante SCD)
accesible desde la plataforma a suministrar. La SCD debera contener
informacion de los contratos, el nivel de actuacion del proveedor y las relaciones
con activos del sistema.

- Realizar seguimiento de la actividad del proveedor, revisando el grado de
cumplimiento de SLAs y recogiendo acciones de mejora y propuesta. Escalara
los conflictos que se produzcan, segun procedimiento.

- Elaboracién del plan de trabajo que ordene las actividades, medidas y solucion
qgue formen parte de los planes de transicién de servicio.

La gestion de suministradores seré especialmente critica en Fase 2, ya que los sensores
y actuadores que se incorporen al sistema podran ser potencialmente de diferentes
proveedores.

5.2.8 GESTION DE NIVELES DE SERVICIO

El Centro de Servicios se responsabilizara del seguimiento de SLAs comprometidos por
los diferentes proveedores que presten servicio tanto a la ACCyL (incluido el reporte de
los estipulados en el apartado 7.2), como a las Administraciones Locales, en cualquiera
de las 2 fases previstas durante la duracién del presente contrato.

Se identifican 2 tipologias béasicas de SLAs, en funcion de su naturaleza y datos origen:

- De Operacion y Mantenimiento: Responde a la medicion automatizada de
tiempos de respuesta y resolucién (/ejecucion), asi como de otras métricas de
interés, en incidencias y peticiones de servicio registradas en la herramienta de
ticketing de la Plataforma Software.

- Documentacion: Seguimiento de plazos de entrega de informes, y cumplimiento
en cuanto a su formato y contenido, previa validaciéon formal por parte del
organismo destinatario de los mismos.

6 GESTION DEL SERVICIO
6.1 COORDINACION E INTERLOCUCION

Tras la adjudicacién del contrato, la ACCyL designara al director del servicio, quien
asumira las maximas competencias en las decisiones relativas al contrato. El director
del servicio podra nombrar un director adjunto, para que le ayude en la ejecucion de sus
funciones, el cual podra asumir temporal o permanentemente sus funciones ejecutivas
de forma delegada.

Por su parte, la empresa adjudicataria propondra a una persona para desempefiar el rol
de interlocutor global responsable de las prestaciones demandadas, con competencia
comercial y técnica suficiente como para comprender, encauzar, organizar y responder
cualquier cuestion relacionada con los servicios objeto del contrato. Respondera en
ultima instancia ante la ACCyL sobre todos los aspectos relacionados con el contrato.

Se constituira un Comité Director, encargado de la evaluacién periédica del estado
general del proyecto, asi como la toma de decisiones estratégicas. Actuara como ente
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regulador de la marcha del proyecto, velando por el cumplimiento de los objetivos del
mismo y de las condiciones establecidas en el contrato. En este comité se decidiran las
medidas a adoptar para lograr tal objetivo.

Seré una comision compuesta por no mas de tres personas de la ACCyL y otras tres del
adjudicatario, debiendo formar ineludiblemente parte de ella el director del servicio (por
parte de la ACCyL) y el interlocutor global responsable (por parte del adjudicatario). Al
tratarse del maximo 6érgano de direccibn y coordinacion del proyecto, sera
imprescindible que en el conjunto de sus componentes por cada parte concurran los
siguientes requisitos:

= Ostentacién de autoridad suficiente, en sus respectivas entidades, para la toma de
una amplia mayoria de las decisiones relativas al servicio objeto del concurso,
acceso razonablemente agil y efectivo a los niveles superiores de decisién interna
para la validacion final de sus propuestas y capacidad de movilizacién interna para
gue se ejecuten en la practica los compromisos que adquiera.

= Dedicacion suficiente al proyecto, que permita en la mayoria de los casos la
celebracién de reuniones para asuntos urgentes en un plazo no superior a una
semana desde su propuesta inicial.

= Competencia comercial y técnica suficiente como para comprender, encauzar,
organizar y responder ante la otra parte sobre cualquier asunto relacionado con el
servicio, si bien para el tratamiento de los pormenores se podrd contar con
asesoramiento experto y/o delegar en comités de rango inferior.

El Comité Director del proyecto se reunird al menos dos veces al afio, teniendo lugar la
primera reunion al inicio del periodo del contrato, todo ello sin perjuicio de la posibilidad
de convocatoria de reuniones extraordinarias.

El interlocutor global responsable nombraré un jefe de proyecto, que sera el encargado
de la puesta en funcionamiento del servicio, asi como del control, del seguimiento y de
la gestién del mismo.

Sera de obligada constitucién un Comité de Seguimiento, que se reunira al menos
trimestralmente, y que tendrd como minimo las siguientes funciones:

= Seguimiento y evaluacion del servicio prestado.
= Negociacion para la inclusiéon de nuevos servicios.
= Seguimiento de la implantacién.

En el mismo tomaran parte no mas de tres personas de la ACCyL y otras tres del
adjudicatario. Podran asistir a estas Comisiones de Seguimiento los representantes de
las Administraciones Locales usuarios de la plataforma que considere la Direccion del
proyecto.

6.2 REPORTE DE INFORMACION

La informacion minima que debe aportar el adjudicatario a la ACCyL, por escrito y de
acuerdo al formato que se establezca con la aprobacion de este Ultimo, es la siguiente:

= |nformes de actividad.
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Incluirdn, al menos, el detalle y estadisticas de los siguientes aspectos, para el
periodo de interés (pudiendo incluir un histérico en los casos necesarios):

= Planificaciéon y seguimiento del proyecto.

= Infraestructuras y equipamiento entregado.

= Solicitudes en curso, con grado de avance y fecha prevista de resolucién.
s Solicitudes cursadas.

= Reuniones mantenidas.

= |nformes de incidencias.

Incluirdn, al menos, la relacién de incidencias del servicio acontecidas con una
clasificacion segun criticidad. Para las mas criticas se presentara una explicacion
detallada de los hechos, una justificacion, si cabe, de las actuaciones efectuadas y
medidas a aplicar para evitar la reiteracién del problema o paliar su impacto en caso
de reincidencia.

= |nformes de calidad y seguimiento del SLA.

Incluirdn, al menos, una relacién detallada y pormenorizada caso por caso de los
elementos de servicio medible que componen cada SLA. Los parametros a reportar
en cada SLA, los procedimientos de medida y calculo detallados, y el formato de
presentacion, seran los que apruebe la ACCyL, a partir de una propuesta realizada
por el adjudicatario.

= |nformes de instalaciones.

Todas las instalaciones que se realicen, tanto si son nuevas como Si son
modificaciones o ampliaciones de las existentes, deberan quedar adecuadamente
documentadas, segun el procedimiento que establezca la ACCyL. Se realizara un
dossier informatizado de la instalacién segun el formato establecido, que podra
incluir — entre otros, y segun el tipo de instalacion — fotografias digitales,
coordenadas de la ubicacion, croquis y esquemas de conexiones.

El modelo detallado de cada informe y el contenido concreto se decidiran durante la
ejecucion del proyecto, y debera ser validado por la ACCyL.

Al inicio del periodo de contrato se definira la periodicidad de estos informes, que podra
variar a lo largo del tiempo o en periodos de alta actividad. Por defecto, se define una
periodicidad mensual.

Adicionalmente se elaboraran los informes extraordinarios y/o a medida que solicite la
ACCyL, relacionados con cualquier aspecto del servicio objeto del presente contrato y
en el ambito de responsabilidad del presente contrato.

El adjudicatario mantendrd en todo momento ordenada y actualizada, para su
presentacion en un plazo maximo de 10 dias laborables desde su solicitud (salvo
excepciones que deberan estar justificadas), toda la documentacién relevante del
proyecto: planificacién, informes presentados, procedimientos de operacién, acuerdos
alcanzados, inventario de recursos y deméas documentacion.
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6.3 AUDITORIA DE PROCEDIMIENTOS Y OPERACION

En cualquier momento la ACCyL podra solicitar informacién, supervisar directamente o
efectuar auditorias formales con su propio personal o a cargo de terceros sobre los
procedimientos y la operacidn practica de los servicios demandados.

El adjudicatario permitird al personal de la ACCyL o de terceros designado para este
cometido, el acceso a las instalaciones y a la documentacion, y en general facilitara en
todo momento el trabajo de estos equipos y la consecucién de sus objetivos.

6.4 DOCUMENTACION DEL PROYECTO

Durante la ejecucion de los trabajos objeto del contrato, el adjudicatario se compromete
en todo momento a facilitar a las personas designadas por la ACCyL la informacion y
documentaciéon que éstas soliciten para disponer de un pleno conocimiento de las
circunstancias en que se desarrollan los trabajos, asi como de los eventuales problemas
que puedan plantearse y de las tecnologias, métodos y herramientas utilizados para
resolverlos mediante una formacién consensuada.

Todos los desarrollos deberan estar debidamente documentados para facilitar el futuro
mantenimiento de la Plataforma. El adjudicatario estara obligado a mantener actualizada
dicha documentacion, asi como a realizar manuales de usuario para aquellas
funcionalidades que lo requieran.

Se entregara, al menos, la siguiente documentacion:

- Memoria técnica de analisis y disefio, donde se detallen las caracteristicas técnicas
de la plataforma, las herramientas de desarrollo y plataformas utilizadas,
arquitectura, asi como la estructura de la base de datos sobre la que se sustenta.

- Manual dirigido a los usuarios finales donde se explique el funcionamiento de la
plataforma.

- Manual de administrador: donde se describan las funcionalidades y manejo del
entorno de administracién de la plataforma.

- Manual de instalacion y mantenimiento: donde se describan los requisitos y pasos
necesarios para desplegar el sistema y llevar a cabo su mantenimiento.

Toda la documentacion que se genere como consecuencia de este pliego, asi como los
contenidos de la formacién, deberan entregarse en soporte informatico en los formatos
estandar que la ACCyL indique en su momento para cualquier tipo de fichero. Cuando
asi se requiera, el adjudicatario debera utilizar las plantillas que proporcione la Direccién
del Proyecto.

Al cerrar el proyecto, el adjudicatario debera entregar el cédigo fuente y el proyecto
software completo. El adjudicatario debera seguir buenas practicas de programacién
como la utilizacion de comentarios, uso de convenciones en la nomenclatura de
variables y funciones, simplicidad del cédigo, orden y limpieza, portabilidad y
modularidad.
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7 CALIDAD DEL SERVICIO

7.1 MECANISMOS DE CONTROL DE LA CALIDAD DE
SERVICIOS

La valoracién de la calidad de los servicios prestados abarcara tanto el cumplimiento de
los SLAs comprometidos, como la satisfaccion del resto de requisitos demandados y
KPIs que se definan, al objeto de lograr que el servicio global sea plenamente operativo
y permita una gestion integral.

En concreto, la calidad del servicio prestado se gestionara mediante:
= Métricas objetivas.
» Encuestas de satisfaccion subjetiva.

= Controles de calidad del servicio, a partir de informes, auditorias, inspecciones,
evaluacion de pruebas piloto para evolutivos, etc.

7.2 ACUERDOS DE NIVEL DE SERVICIO (SLA)

Los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) constituiran el mecanismo cuantitativo basico
de seguimiento y control de la calidad de los servicios demandados. A continuacion se
exponen dichos parametros de control.

Junto a la definiciéon de cada parametro, se especifica el método de medida. Se tratara
con el adjudicatario la definicién detallada de los parametros de reporte, conforme a las
directrices generales de medicién que se exponen en el presente pliego.

La medida de los parametros del SLA cuantificables en unidades de tiempo abarcara
desde el instante de inicio hasta el de finalizacion. Posteriormente, ya en los informes
gue se presentaran a la ACCyL se podran incluir justificaciones al incumplimiento, que
—en caso de ser aceptadas por la ACCyL — deduciran del total las demoras justificadas
y cuantificadas. Se debera — por tanto — incorporar la hora de inicio y finalizacién de los
eventos del parametro medido y de cada una de las demoras justificadas.

Los eventos temporales se registraran con la resolucién maxima que permita la medida
(horas, minutos e incluso segundos, en el caso de tratarse de un registro de evento
generado en una aplicacién). El tiempo se contara entre las 8:00 y las 16:00 horas de
los dias laborables en los parametros del SLA que se midan en dias u horas laborables,
o continuamente en el caso de medidas en dias naturales

En los parametros no cuantificables en unidades de tiempo, para los incumplimientos
en los que el adjudicatario considere que no es responsable, entregara una justificacién
en cuanto a su alcance al hecho expresamente justificado. La ACCyL decidira en cada
caso individual si la justificacién presentada es aceptable o no.

De forma general, y salvo que se indique especificamente lo contrario, los compromisos
de cumplimiento del SLA no se cierran al final de cada ciclo de medida. Los registros
gue permanezcan abiertos al cierre de ciclo de medicién de los pardmetros de SLA se
volveran a reportar en el ciclo siguiente con el mismo identificador.
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SLA Denominacion Parametro  Definicion

SLA1  Operacién y 1A Tiempo de  resolucién
Mantenimiento incidencias.
1B Tiempo de resolucion
peticiones  de  servicio

integracion  en
Software de un
sensor/actuador.

resolucion
servicio

1.C Tiempo de
peticiones  de

de

ante
de

la Plataforma
nuevo | funcional en la Plataforma Software, entendido como tal el momento en el que

ante
de

Especificacion y método de medida

Se medira individualmente (por cada incidencia) como el tiempo transcurrido
entre el instante en que se produce una incidencia y el instante en que ésta
queda solucionada, entendido como tal el momento en el que quede registrada
su resolucion en la herramienta de ticketing de la Plataforma Software.

Se deducira el tiempo de escalado a terceros mantenedores ajenos al
presente contrato, asi como los retrasos imputados por causa de la ACCyL.

Se medira individualmente (por cada peticidn de servicio de integracion de un
nuevo sensor/actuador) como el tiempo transcurrido desde el registro de la
peticion y el instante en el que el dispositivo queda operativo de manera

se registra su resolucion en la herramienta de ticketing de dicha Plataforma
Software. Se deducira el tiempo de escalado a terceros mantenedores ajenos
al presente contrato, asi como los retrasos imputados por causa de la ACCyL.

Se medira individualmente (por cada peticion de servicio de parametrizacion
de la plataforma) como el tiempo transcurrido desde el registro de la peticion

parametrizaciones de la Plataforma y el instante en el que la parametrizacién queda operativa de manera funcional

Software.

1D Tiempo de  resolucion

ante

en la Plataforma Software, entendido como tal el momento en el que se
registra su resolucion en la herramienta de ticketing de dicha Plataforma
Software. Se deducira el tiempo de escalado a terceros mantenedores ajenos
al presente contrato, asi como los retrasos imputados por causa de la ACCyL.

Se medira individualmente (por cada peticion de servicio de soporte) como el

peticiones de servicio de consultas  tiempo transcurrido desde el registro de la peticion y el instante en el que se

de soporte.

SLA2 Consistencia 2.A
CMDB

Inconsistencias  con
recogidos en la
Software.

los datos
Plataforma ' datos recogidos en la CMDB de la Plataforma Software respecto a los activos

da respuesta formal a la consulta, entendido como tal el momento en el que
se registra su resolucion en la herramienta de ticketing de dicha Plataforma
Software. Se deducira el tiempo de escalado a terceros mantenedores ajenos
al presente contrato, asi como los retrasos imputados por causa de la ACCyL.

Se realizaran auditorias periédicas para comprobar la consistencia de los

a gestionar.
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Compromiso

a.

2 horas
laborables en
elementos que
se identifiquen
como critico.

8 horas
laborables en el
resto de
equipamiento

7 dias laborables

2 dias laborables.

2 dias laborables.

No aplica.
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SLA Denominacion Parametro  Definicion
SLA3  Entregade 3A Plazo de entrega de informes
documentacion predefinidos:
- Actividad.
- Incidencias.

- Calidad y seguimiento de SLA.

3B Formato y contenido correcto en
informes predefinidos:
- Actividad.
- Incidencias.
- Calidad y seguimiento de SLA.

3C Retraso méaximo en la entrega del
resto de informes y
documentacion, respecto a la
fecha fijada.

Especificacion y método de medida

Se mide el tiempo transcurrido desde el cierre del ciclo de medicién, que
sera constante para cada informe, y el momento de entrega de dicho informe
alaACCyL.

Compromiso

La correccion del informe presentado esta vinculada a la aceptacion del No aplica.
mismo por parte de la ACCyL.

La ACCyL podra devolver el informe para la subsanacion de errores por
diversas causas, como son la inadecuacion del mismo al formato solicitado,
la incorreccion en los datos presentados o la falta de completitud de la
informacion aportada. En este caso, la ACCyL fijara una nueva fecha de
entrega del informe corregido, en la que sera de nuevo aplicable este
parametro de SLA de forma independiente e incremental.

El ciclo de medicion debera observarse escrupulosamente, y los sucesivos
informes mantener la coherencia que permita el seguimiento de un mismo
parametro que traspasa dichos limites.

Se mide el tiempo transcurrido, en dias laborables, desde la fecha fijada para No aplica.
la entrega de un informe o la documentacion correspondiente. Si el informe

entregado presenta deficiencias graves o estd incompleto, se considerara

que se ha incumplido el plazo.

La ACCyL decidira previamente los informes y documentos a los que aplica

este parametro.

Tabla 1. Definicién, especificacion, método de medida, compromiso minimo y puntuacién maxima de los parametros de SLA.
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8 PROPIEDAD INTELECTUAL Y
CONFIDENCIALIDAD DE LA INFORMACION

8.1 PROPIEDAD INTELECTUAL E INDUSTRIAL

DECLARACIONES Y GARANTIAS

El adjudicatario, sin perjuicio de lo previsto en el apartado siguiente, debera ser titular,
a titulo de propietario, cesionario, o de cualquier otro justo titulo, de los recursos
materiales y del software utilizados para la ejecucion del contrato, salvo los que sean
provistos por la propia ACCyL.

El adjudicatario garantiza a la ACCyL que dispone de las patentes, licencias y demas
derechos de propiedad intelectual e industrial precisos para la realizacion de cuanto es
objeto del contrato. La ACCyL podra verificar este hecho en cualquier momento.

El adjudicatario respondera del ejercicio pacifico de la ACCyL en la utilizacion de los
derechos proporcionados por el adjudicatario con motivo del contrato y sera responsable
de toda reclamacion que pueda presentar un tercero por estos conceptos contra la
ACCyL. Asimismo, debera indemnizar a la ACCyL por todos los dafios y perjuicios que
esta pueda sufrir por esta causa.

En todo caso, las relaciones juridicas derivadas del contrato se estableceran entre la
ACCyL y el adjudicatario. La ACCyL no estara contractualmente vinculada con personas
distintas del adjudicatario.

DERECHOS DE LA ACCyL

Corresponden a la ACCyL todos los derechos de propiedad industrial e intelectual sobre
sus marcas, signos distintivos y demas bienes incorporales que autorice a utilizar al
adjudicatario al amparo del contrato. En ningln caso dicha utilizaciéon implicara la
concesion de ningun derecho al adjudicatario sobre dichas propiedades.

La ACCyL adquirira la propiedad de todo el material que pudiese ser elaborado por el
propio adjudicatario en ejecucioén del contrato, y, en particular, de todos los derechos de
propiedad intelectual que deriven del mismo incluida la explotacion, en cualquier
modalidad y bajo cualquier formato, para todo el mundo, del trabajo elaborado por el
adjudicatario, o sus empleados, en ejecucién del contrato, reservdndose la ACCyL
cualquiera otras facultades anejas al derecho de propiedad intelectual.

Seré propiedad de la ACCyL el resultado de los servicios asi como cuantos materiales
y documentos (codigos fuente, disefios, especificaciones, presentaciones, planos,
bocetos y demas) se realicen en cumplimento del contrato.

La ACCyL serd titular de todos los derechos referidos en el parrafo anterior por el plazo
maximo permitido legalmente y la Unica entidad que, por tal concepto, podra explotar y
comerciar con el trabajo desarrollado en ejecucién del contrato, antes o después de su
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terminacioén, correspondiendo a los autores materiales del mismo Unicamente los
derechos morales que les reconoce el articulo 14 de la Ley de Propiedad Intelectual.

A los efectos previstos en los dos parrafos anteriores, el adjudicatario se compromete a
la entrega de toda la documentacién técnica generada con motivo de la realizacion de
los trabajos. Toda la documentacién elaborada y los resultados obtenidos por el
adjudicatario en ejecucion del contrato seran propiedad de la ACCyL, en cuyo poder
quedara a la finalizacién del contrato, no pudiendo el adjudicatario conservarla, ni
obtener copia de la misma o facilitarla a terceros sin la expresa autorizacion por escrito
de la ACCyL. Toda la documentacion que se genere debera entregarse tanto en soporte
informatico como de forma impresa, si asi se demandase, de acuerdo al formato
especificado en el sistema de calidad que se defina.

8.2 PROTECCION DE DATOS

Las actuaciones derivadas del presente contrato en ningdn momento supondran la
inclusién o el acceso a datos de caracter personal, ni la creacion de archivos de caracter
personal, estando por tanto fuera de lo establecido en el reglamento (UE) 2016/679 DEL
PARLAMENTO EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016 relativo a la
proteccion de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales
y a la libre circulacién de estos datos.

No obstante, para los supuestos en los que se tenga acceso a los datos de forma casual
con motivo de la prestacién del servicio objeto del contrato, se firmara un acuerdo de
confidencialidad.

RECOGIDA DE DATOS DEL CONTRATO

En cumplimiento de lo dispuesto en el reglamento (UE) 2016/679 DEL PARLAMENTO
EUROPEO Y DEL CONSEJO de 27 de abril de 2016 relativo a la proteccién de las
personas fisicas en lo que respecta al tratamiento de datos personales y a la libre
circulacion de estos datos, queda informado de que los datos personales que en su caso
sean recogidos a través de la presentacion de su oferta y demas documentacién
necesaria para proceder a la contratacion de la prestacion del servicio objeto del
presente contrato seran tratados por la ACCyL, con la finalidad de garantizar el
adecuado mantenimiento, cumplimiento y control del desarrollo del presente contrato.

En el caso en que el prestatario del servicio aporte documentos que contengan datos
de caracter personal de sus trabajadores o de terceros, ya sea durante la presentacion
de la oferta o la ejecucién del contrato, garantiza que dicha informacién procede de
tratamientos que cumplen previamente con todas las garantias previstas en la citada
norma respecto al derecho de informacién y legitimaciéon previstas para el tratamiento
de los mismos.
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El adjudicatario o prestatario del servicio Unicamente comunicard a la ACCyL datos de
caracter personal adecuados, pertinentes y no excesivos en relacion con las
necesidades de la prestacion del servicio objeto del presente contrato, garantizando que
dichos datos sean exactos y puestos al dia, y obligandose a comunicar a la ACCyL
aquellos que hayan sido rectificados y/o deban ser cancelados segun proceda.

Los interesados podran ejercitar sus derechos de acceso, rectificacion, supresion,
oposicion, portabilidad y limitacién del tratamiento solicitdndolo por escrito dirigido a la
ACCyL, a la direccién anteriormente indicada.

Cualquier uso de los datos que no se ajuste a lo dispuesto en el presente contrato, o
incumplimiento de este compromiso, sera responsabilidad exclusiva del adjudicatario o
prestatario del servicio frente a terceros y frente a la ACCyL, ante la que respondera por
los dafios y perjuicios que le hubiere podido causar, siendo considerado también
responsable del tratamiento a estos efectos.
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