Servei de manteniment de la xarxa de lockers (Equips de la Fase 1)

Ne EXP: 008_P2400029 (159/23)

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del present contracte és el Servei de Manteniment Correctiu i Preventiu dels
14 equips de Lockers Frigikern-PUDO instal-lats als mercats municipals sota la gestié
de I''MMB .

Aquest manteniment fa referéncia als maquinaris, peces que el composen, al
programari informatic que permet les operacions de l'usuari i a la ma dobra
necessaria per el correcte funcionament dels dispositius actualment instal-lats.

També contempla el servei d’atencié que ara es presta als usuaris interns de I'Institut
(equips técnics del mercats) i als ciutadans, a través dels actuals canals d’assisténcia,
respecte de les particularitats de funcionament i Us d’aquests equipaments.

2. ANTECEDENTS | SITUACIO ACTUAL

L’Institut Municipal de Mercats de Barcelona ha instal-lat des de I'any 2020 una solucié
d’armariets, en endavant Lockers del fabricant Frigikern-PUDO que es composa de
tres parts diferenciades

e Maquinari : una xarxa de 14 lockers refrigerats composada per dos tipologies
de maquinari de 18 i 28 armariets/compartiments amb una unitat central des
de la que l'usuari opera i de microordinadors distribuida pels diferents mercats
gestionats per ''MMB

e Programari: Un programari de reserva de Locker desenvolupat a mida per
PUDO que permet la interaccié de l'usuari amb el maquinari i alhora la reserva
de franges amb una soluci6é de Marketplace

La solucié actual estd suportada addcionalment per un servei de manteniment a
l'usuari i un servei tecnic de manteniment correctiu i preventiu:

-Servei d’assisténcia a 'usuari (comerciant i client del mercat)

-Servei de manteniment correctiu i preventiu
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3. DESCRIPCIO DEL SISTEMA INSTAL-LAT

3.1. DEFINICIO DE LA soLUCIO

Actualment, els mercats que compten amb aguesta solucié sén els segients:

Mercats

Mercat Tipus locker

Sants 18 compartiments
Llibertat 18 compartiments
Ninot 18 compartiments
Concepcié 28 compartiments
Lesseps 18 compartiments
Provencals 18 compartiments
Galvany 28 compartiments
Abaceria 28 compartiments
Sant Andreu 18 compartiments
Sarria 18 compartiments
Felip Il 28 compartiments

Sagrada Familia 18 compartiments
Sant Antoni 28 compartiments
Boqueria 28 compartiments

3.1.1. Maquinari
El maquinari esta composat actualment per tres elements diferenciats
El maquinari fisic

La solucié actual es composa per diferents models d’armariets modulars amb un
nimero de 18 o 28 compartiments -en la instal-lacié del IMMB- que s’instal-len en
funcié de les disponibilitats d’espai a cada mercat. Tots els moduls sén refrigerats
essent aptes per a la conservacié d’aliments frescos.

La unitat de control

Cada modul independentment de la seva composicié (18 o 24) incorpora una unitat de
control que a través d’'una pantalla permet la interaccié de I'usuari amb el maquinari a
través del seu teléfon mobil

Personalitzacié

La solucié ensamblada de tots els moduls es personalitza amb la imatge corporativa i
de campana de I'lMMB
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3.1.2. Programari per ala gestio dels Lockers

El programari desenvolupat a mida per a la gestido dels Lockers i que dona
cobertura a les funcionalitats actuals dels dispositius i s’integra amb la plataforma
de comer¢ electronic mercats a un click d’'acord amb les caracteristiques de la
integracio explicitades en el seu plec técnic.

4. SERVEIS ASSOCIATS AL CONTRACTE

4.1. TARGETES SIM

L’experiéncia després de dos anys de funcionament de la xarxa de Lockers, ha
detectat que les operacions que aquesta suporta es veuen aturades quan hi ha una
caiguda del servei d’internet prestat per I'operador que procura aquest servei. Aquesta
caiguda impossibilita la connectivitat entre les operacions que ha de fer 'usuari per fer
la reserva del Locker i el maquinari que funciona amb un programari connectat a la
xarxa.

L’equipament actual esta preparat per a poder activar-se en aquests casos per via
telefonica encara que el subministrament de les targetes SIM no estava contemplat en
la solucié inicial i ara si que es volen incloure. Per tant el licitador haura d’incloure
aquest servei per els equips instal-lats durant I'abast temporal del contracte en el la
seva oferta de serveis

4.2. SERVEI DE MANTENIMENT (N1 | N2) DE HARDWARE |
SOFTWARE INSTAL-LAT

Com s'’indica en l'objecte d’aquest Plec Técnic, aquest contracte incorpora tant el
suport i I'assisténcia en I'Us i les operacions dels Lockers per part del personal dels
mercats en les seves tasques de neteja o0 accions de Picking, quan els comerciants
depositen les compres dels seus clients als Lockers , aixi com les assisténcies
referents a I'Us de la solucid per part dels usuaris per els canals de contacte establerts
(N1) . El contracte incorpora també els serveis de manteniment del maquinari en
peces i en el programari que composa la solucié de Lockers a les que es vol donar
servei i 'assisténcia als serveis técnics dels mercats i de 'IMMB per els canals de
contacte establerts (N2)

e Serveis de manteniment N1 adrecat a l'usuari comerciant i al comprador
e Serveis de manteniment N2 adrecats als equips técnics de mercats i IMMB

El seglent punt detalla la relacié d’aquests serveis per els nivells de servei N1 i N2

4.2.1. Serveis de Manteniment (N1) associats al hardware i al software

Aquest servei implicara un conjunt de tasques a desenvolupar per part de I'adjudicatari
en uns horaris especifics i també I'existéncia d’'un servei d’avisos i alarmes i d’acord
amb uns nivells de servei especifics (ANS’s)

Tasques compreses en el servei
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e Resolucid d’incidéncies detectades en algun/s punt/s derivades del
funcionament del maquinari o del programari o de la seva comunicacio, de
manera remota.

e Actualment la solucié instal-lada disposa de una adrega electronica i d'un
telefon d’assisténcia. Aquestes dos canals d’entrada que s’han de mantenir
han de donar servei a comerciants i clients dels comerciants en:

o Consultes genériques sobre I'is de la solucio ja instal-lada per part de
comerciants o clients

o Resolucid d’incidéncies basiques o normals en remot sobre el
funcionament especific dels sistema de reserva d’armariets actual

o Incidéncies en I'is de la solucié (guixetes que no tanquen, no obren...)
que es registren i es deriven a N2

o Registre per els canals dentrada d’incidéncies associades a la
operativa fora de I'horari d’'obertura del mercat que es poden resoldre
en N1 I'endema o que s’han de derivar a N2

¢ Comunicar als responsables de 'IMMB (cap de projecte assignat) I'abast de les
incidéncies i de les accions realitzades o0 a realitzar per a la seva solucio
mitjancant el sistema de d’avisos i alarmes establert

e Horari de prestacio del servei :
El servei de suport telefonic/correu electronic té el segiient horari:

-Dies laborals: de 9:00 a 18:00 .
-Dissabtes: de 9:00 a 15:00 queden exclosos Diumenges i festius amb les
consideracions del punt 4.2.2.
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4.2.2. Serveis de Manteniment (N2) associats al hardware i al software

Aquest servei implicara un conjunt de tasques a desenvolupar per part de I'adjudicatari
en uns horaris especifics i també I'existéncia d’'un servei d’avisos i alarmes i d’acord
amb uns nivells de servei especifics (ANS’s)

Tasques compreses en el servei

¢ Manteniment correctiu: Resoluciéo d’incidéncies detectades en algun/s punt/s
derivades del funcionament del maquinari o del programari o de la seva
comunicacio, de manera remota 0 -si €s necessari- desplacant-se al centre origen
del mal funcionament detectat

e Comunicar als responsables de I'IMMB (cap de projecte assignat) I'abast de les
incidéncies i de les accions realitzades o a realitzar per a la seva solucié, En cas
que es recomani el canvi de peces i per tant I'aturada del servei durant el temps
necessari per a la seva intervencié aportar 'argumentacié i la documentacié que
ho avali per tal que els responsables de 'lMMB puguin prendre la decisio de
prioritzar aquesta intervencié o un altra.

e Suport técnic de caire general als serveis interns de ''MMB.
0 Monitoritzacié on-line (en el horari de servei)
o Generacié d’informes de situacié actual, d’'un determinat periode, d’'un punt
en concret o de diferents punts, diferents séries comparatives en els mateixos
periodes, ...

e Manteniment preventiu: Servei d’enginyeria per a efectuar manteniments
preventius fent revisions periodiques de la infraestructura en remot -0 si és
necessari acudint al centre.

o Reunions periodiques amb el Service manager designat per I'adjudicatari o
Servei de configuracions o consultes especifiques

e Gesti6 de garanties del fabricant:

o Acreditar la possibilitat de prestacio del servei amb les garanties del fabricant.
Aquesta condicié és un requeriment d’aquest concurs. El licitador ha de ser un
distribuidor autoritzat de la solucié instal-lada o el propi fabricant per les
caracteristiques especifigues de la solucié instal-lada pel que fa a peces i a
programari instal-lat

e Excepcionalment I'adjudicatari pot haver de dur aquest servei fora d’aquest horari o
en diumenges o festius. Aquest servei sera excepcional i no podra sobrepassar les 30
hores anuals, i 'MMB haura d’informar d’aquesta necessitat al licitador amb com a
minim amb 1 setmana d’antelacio al seu inici.



Servei de manteniment de la xarxa de lockers (Equips de la Fase 1)

4.3.

ACTUACIONS DE MANTENIMENT DERIVADES DEL MAL
FUNCIONALMENT DE L’EQUIP/PROGRAMARI (ANS’S)

ANS (Acord de Nivell de Servei)

A continuaci6 es detallen els temps de resposta i resolucié que es demanen per cada
tipus de maquinari o programari d’aquest servei. Aixd0 suposa com minim atendre el
segient quadre de ANS (acords de nivell de servei) pels que especifiqguem temps de
resposta i temps de resolucio ,tant en un cas com en l'altre, dins de I'horari del Servei
de manteniment descrit en el punt anterior.

Davant de la deteccié d’'un mal funcionament, el proveidor haura de portar a terme una
actuacié correctiva de I'equipament instal-lat. La resolucié d’incidéncies relacionades
amb el manteniment es fara segons els segtients acords de nivells de servei (ANS’S)

Resolucio Temps de | Temps de | Temps de
d’incidéncies resposta |diagnostic resolucio
Incidéncia critica |1 hora 4 hores 8 hores
Incidencia greu 2 hores 8 hores 22 hores
Incidéncia normal | 4 hores |16 hores 40 hores

Tipus d’incidéncies:

Incidéncia critica: El sistema no funciona o una de les funcionalitats basiques
no funciona. Implica una aturada en l'operativa normal de funcionament de
I'aplicacié.

Incidéncia greu: El sistema o una de les seves funcionalitats té una anomalia
important perd no impedeix 'operativa normal de I'aplicacio.

Incidéncia normal: El sistema o una de les seves funcionalitats té una
incidéncia normal

Franges de temps:

Temps de resposta. Es el temps transcorregut des de que la incidéncia és
comunicada a l'adjudicatari fins que un técnic qualificat es posa en contacte
amb el responsable de I'aplicacio o la persona que es designi.

Temps de diagnostic. Es el temps transcorregut des de que la incidéncia és
comunicada a I'adjudicatari fins que I'adjudicatari fa un diagnostic del problema.

Temps de resolucié. Es el temps transcorregut des de que la incidéncia és
comunicada a I'adjudicatari fins que es considera tancada pel responsable de
I'aplicacio o la persona que es designi.
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El temps de resposta, diagnostic i resolucié es compta sobre I'horari de 8:00 a 18:00
de dilluns a divendres. Notar que en el cas de les incidéncies, el temps de resposta és
acumulatiu: és a dir, que tots els temps comencen a comptar des de linici de la
comunicacio de la incidéncia. En aquest cas, una millor resposta en un temps, dona
més marge en els temps de resposta posterior.

4.4. PROGRAMARI DE MONITORITZACIO REMOTA DE LA
XARXA DE LOCKERS

La comunicacio d’'incidéncies técniques es fara a través d’'una aplicacié que el licitador
posara a l'abast de 'IMMB i que permetra fer un seguiment en temps real de les
accions que duen a termes per a la seva resolucio.

5. RECURSOS HUMANS

L’adjudicatari proporcionara 'equip que consideri necessari, amb els perfils adients de
persones suficientment qualificades, per portar a terme el contracte complint els
objectius, els temps de resolucio i la qualitat exigible.

ANNEX
REQUERIMENTS TECNICS DE LA SOLUCIO DE LOCKERS INSTALADA

L’adjudicatari del contracte de manteniment objecte d’aquest plec ha de poder reparar
ifo subministrar equipo sencer i/o parts d’aquests equips (moble, peces del moble,
sistemes mecanics del moble i panys electronics, sistemes frigorific i/o
electromecanics electr6-mecanics como el de refrigeracio, el de compressio, eléctric,
de comunicacio o el d’auto-neteja entre d’altres).

El manteniment descrit en el Plec Técnic ha de garantir el funcionament de tots els
moduls i components de la solucié instal-lada que es relacionen continuacio:

Modul Terminal Refrigerat o Ambient + Unitat de Control
Funcions

« Emmagatzematge de productes refrigerats o ambient.

» Sincronitzacié del servidor

* Monitoritzacié de sensors

* Interficie de usuari

« Area de servei per apertura manual de portes
Equipament

* 1 pantalla tactil 19"
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* 1 PC Industrial
* 1 router 3G (dual SIM)
* 1 scanner de codi de barres
* 1 lector NFC
* 1 Mainboard
» 2 plaques de control de panys
» 8 panys electronics
» Compressor de refrigeracié — Anti-frost
Dimensions Externes
* W 990 x H 2048 x D 560 mm
Dimensiones Internes
» Compartiments inferiors: 290 H x 305 W x 200 D mm
» Compartiments centrals: 290 H x 305 W x 360 D mm
» Compartiments superiors: 305 H x 305 W x 390 D mm
Temperatura de los compartiments

Refrigerat o Ambient modul complet , possibilitat de dues temperatures de
refrigerat o ambient por columnes.

* Ambient
* Refrigerat: De 2°C a 8°C
Material de Construccio
+ Construccié soldada unificada
» Espuma de poliureta 60 - 80 mm.
Tractament de la superficie
* Tractament en pols 70 um
* Pintura poliéster RAL
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Modul Terminal Refrigerat o Congelat
Funcions
* Emmagatzematge de productes refrigerats o ambient
« Area de servei per apertura manual de portes
Equipament
» 2 plaques de control de panys
* 10 panys electronics
» Compressors de refrigerat o congelat
Dimensions Externes
* W 990 x H 2048 x D 560 mm
Dimensions Internes
» Compartiments inferiors: 290 H x 305 W x 200 D mm
» Compartiments centrals: 290 H x 305 W x 360 D mm
» Compartiments superiors: 305 H x 305 W x 390 D mm
Temperatura dels Compartiments

Possibilitat de dues temperatures en el mateix locker , modul complet o per
columnes

e De2°Ca8°C
e De5°Ca18°C
e  Temperatura ambient
Material de Construccio
» Construcci6 soldada unificada
» Espuma de poliureta 60 - 80 mm.
Tractament de la Superficie
* Tractament en pols 70 um

* Pintura poliéster RAL
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Sistema de ionitzacio de plasma (auto-neteja)

Els moduls instal-lats disposen d’un sistema de purificacié del aire que funciona per
plasma y d’'un sistema de neteja automatica que elimina gérmens, bactéries, virus i
olors

Components de software

e Llicéncia d’us de fabricant de solucié propietaria de software de Locker

e Llicéncia d’us de fabricant de soluci6 propietaria de plataforma de
monitoritzacié remota dels equips

e Llicéncia d’us de fabricant de solucié propietaria de software de reserva i
integracio con Marketplace
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