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1. INTRODUCCION

Cementerios de Barcelona (en adelante CBSA) es una empresa del grupo BSM (Barcelona de
Servicios Municipales, S. A.), que gestiona los nueve cementerios de la ciudad de Barcelona, con
un total de aproximadamente 337.000 sepulturas, asi como el centro de cremacion situado en
Montjuic.

Dentro del Plan estratégico de Cementerios de Barcelona 2020-2027 y, concretamente, dentro
de la linea estratégica de adecuacién de la organizacién a las necesidades de las personas que
conforman el equipo humano con el objetivo de trabajar por la transformacion digital, se
enmarca la nueva Plataforma de Gestion Operativa (PGO) de Cementerios que incluye la
digitalizacion del expediente funerario y de la documentacion derivada.

Actualmente, CBSA se encuentra en un proceso de digitalizacién y transformacién tecnoldgica
de la organizacién hacia un modelo mas digital y eficiente, que permita seguir desarrollando el
negocio y la operativa diaria de una forma mas productiva.

Este proceso de transformacién digital incluye el desarrollo y soporte a la operacién para la
digitalizacion y transformaciéon de una nueva plataforma de gestion operativa. En este
contexto de transformacion digital se espera conseguir por parte de la ciudadania una
autogestion de sus derechos y concretamente la gestién documental, facilitdndole la
contratacién en linea y el manejo de su documentacién sobre los titulos de concesién o de
corta duracidn. Una simplificacidon y reduccion de la carga burocrdtica y una mejora de la
calidad de la base de datos (BD) de cementerios son otros aspectos a mejorar.

En la busqueda de la eficiencia como base para la excelencia, compromiso, proactividad,
integridad y cooperacion con el fin de transformar, modernizar y digitalizar los procesos que
facilitan la optimizacidn de recursos, la atencidén externa y la adaptacion a la demanda actual y
futura.

Es objetivo de esta licitacidon el poder contar con un partner con responsabilidad y compromiso

con el proyecto y con Cementerios de Barcelona, a fin de poder llegar a un nivel de confianza
en la labor realizada.

1.1. Objetivos

El objetivo de la nueva plataforma de gestidon operativa de cementerios debe ser posibilitar
gue tanto los ciudadanos como las funerarias puedan realizar cualquier tipo de tramite, en
linea, telefénico o presencial en las oficinas de Cementerios.

La realizacion de estos tramites o cualquier otra gestién se tiene que concebir desde una
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perspectiva de digitalizacion y, por tanto, se debe digitalizar la documentacién, utilizar flujos
virtuales para la realizacion de tramites y evitar el uso de documentacidn en papel.

Se tienen que simplificar y optimizar los procesos, flujos y circuitos con el fin de que sean mas
agiles y eficientes.

La nueva plataforma de gestidon operativa debe estar integrada con todos los sistemas de
gestidon y administracion relacionados o que tengan o necesiten informacidn y componentes
por tramitar, por tanto, se tiene que integrar desde el punto de vista econdmico, de recursos
humanos, recursos materiales y procesos de gestion.

Integrar en el proceso de digitalizacién y transformacién al ciudadano con el objetivo de
acercarle los tramites y las comunicaciones en un entorno virtual a su alcance.

Trabajar en expedientes digitales y procesos con el propdsito de que estén acompafiados de la
documentacion digital en la tramitacién de cualquier expediente.

Disponer de una base documental que ofrezca una trazabilidad de todos los trdmites y de la
documentacion digital asociada a dichos trdmites que sea accesible, actualizada, historificada,
documentada e indexada.

Finalmente, dentro de los propdsitos de este pliego y de su planteamiento esta la necesidad de
contar con una Plataforma de gestién operativa especifica de gestion de Cementerios que
pueda cubrir absolutamente toda la cadena de valor de la compafiia y nos permita evolucionar
de cara al futuro.

El objetivo del planteamiento no es desarrollar desde cero una solucién ad hoc, sino construir
esta plataforma de gestion operativa a partir de soluciones tecnoldgicas existentes y probadas
del mercado. Este punto de partida tecnoldgico nos tiene que permitir la construccién y
evolucién de la solucién de forma simple y agil con garantias de robustez y fiabilidad.

La metodologia de construccién y mantenimiento de esta plataforma de gestién operativa
debe facilitar que CBSA tenga el control total de la plataforma de gestidn operativa construida.
La propia herramienta tecnoldgica escogida para la construccion de la solucion permitird a
CBSA ser completamente independiente con el fin de poder incorporar o evolucionarla por
cualquier proveedor o profesional.

1.2. Objeto

El Objeto del presente pliego es la contratacién de los servicios de construcciéon, desarrollo y
soporte a la operacién para la construccién de una plataforma de gestién operativa de los
servicios de cementerios, que debe permitir la gestion de la contratacién de los servicios de
cementerios, las operaciones de los servicios, la gestién de los tramites relativos al régimen
juridico y de titularidad funeraria, la gestion de las comunicaciones y relaciones con los
ciudadanos y familias, la gestion de las actividades -culturales, la gestion de los
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mantenimientos, y la gestion administrativa y econémica de los servicios descritos a partir de

unos_equipos y recursos definidos y puestos a disposiciéon por el adjudicatario, bajo una
modalidad de contratacion cerrada a partir de un calendario con fases e hitos comprometidos.

El objeto del contrato incluye también los servicios de soporte a la operacion posimplantacion,
con el fin de ofrecer asistencia técnica en el periodo de explotacién de la plataforma, asi como
el servicio de desarrollo evolutivo en cualquiera de sus modalidades, con objeto de cubrir a lo
largo del tiempo las demandas o cambios que se requieran con el fin de adaptar y actualizar la
plataforma a todo aquello que permita seguir siendo eficiente y activa.

La contratacion de los servicios necesarios para la construccion, modelizacion,
parametrizacion, desarrollo e implantacidn de la nueva plataforma de gestién operativa de los
servicios de cementerios, tiene que ir acompafiada de la gestién del proyecto en todas sus
fases de acuerdo con la metodologia propuesta.

El objeto es la digitalizacion de todos los procesos de negocio con el propédsito de facilitar la
gestidn y toma de decisiones, a la vez que la automatizacidn de procesos.

De forma general, se incluyen los puntos siguientes, que también forman parte del alcance del
proyecto:

e La coordinacion, administracion, organizacion y direccion dentro de los diferentes ambitos
del proyecto de la gestion de los equipos de acuerdo con las metodologias propuestas. Por
su parte, CBSA también designard a un responsable del proyecto, ademas de a otras
personas que colaborardn en diferentes tareas en la ejecucién del proyecto, de acuerdo
con la metodologia.

e la instalacién, construccion, parametrizacion, personalizacién, desarrollo y configuracidon
de los diferentes mdédulos o aplicativos que formardn parte de la nueva plataforma de
gestidon operativa de Cementerios.

e El desarrollo de las interfaces y adaptaciones necesarias para la integracion de las
aplicaciones que forman parte del ecosistema de la nueva plataforma de gestién operativa
de Cementerios.

e Ladepuracién, carga y migracion de datos.

e Eldesarrollo y ejecucion de un plan de formacidn y comunicacién que cubra todas las fases
del proyecto, y que garantice tanto la capacitacion funcional como técnica de los usuarios
y profesionales de CBSA implicados en el proyecto.

e lLa documentacién de las propuestas de mejoras identificadas en los procesos implantados.

e El establecimiento de los niveles de seguridad y confidencialidad adecuados para la
informacion tratada en el proyecto en cumplimiento de la legislacion vigente.

e larealizacion y entrega de toda la documentacién correspondiente a cada una de las fases
e hitos del proyecto, asi como los correspondientes informes de seguimiento.

e la integracion con la pagina web, la firma electrénica y certificados digitales; la sede
electrénica y descripcidon de las necesidades de software del sistema de gestidn para poder
integrar otros sistemas informaticos. Actualmente, CBSA ya gestiona la aprobacién de
muchos documentos internos a través de la firma electrdnica, pero su deseo es ampliarloy
hacerlo igualmente con los tramites de las personas usuarias.

e El cumplimiento legal en el ambito de la administracién electrénica.
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e lLaimplementacion e integracidn de una sede electrdnica, la oficina virtual de la ciudadania
y el drea privada de la ciudadania como el espacio a través del que las personas
interactuan de forma digital con CBSA.

Para la realizacion de estos servicios se creara un equipo que llevara a cabo sus tareas
mayoritariamente en las oficinas de CBSA utilizando la metodologias descritas en el presente

pliego.

2. AMBITO DE APLICACION

Su impacto organizativo es transversal y global para toda la compaiiia, ya que se trata de la
construccion y desarrollo de una nueva plataforma de gestidn operativa que permita gestionar
todos los procesos de negocio de las diferentes unidades de CBSA.

2.1. Alcance

El alcance del presente pliego contempla la construccidon de una plataforma tecnolégica para la
gestidon operativa de los servicios de Cementerios en un entorno de digitalizacion.

Para la consecucién de los objetivos dentro de este ambito se plantea realizar la construccion
de esta plataforma de gestion operativa a partir de un modelo metodoldgico propuestos en el
presente pliego y la utilizacién de equipos especializados bajo una modalidad de contratacion
cerrada a partir de un calendario con fases e hitos comprometidos, por lo que el licitador
dispondra de los equipos necesarios con los recursos adecuados vy los perfiles determinados
para la prestacién de los servicios concretados en este pliego y mejorados a partir de la
propuesta realizada.

Estos recursos humanos, en caso de que CBSA no determine lo contrario, serdn presenciales
en las oficinas y en el horario de CBSA. En algunos casos se podran realizar los servicios de
forma no presencial si CBSA lo considera conveniente.

Se prevé iniciar los servicios una vez realizado el acto de firma del contrato, ejecutdndose de
acuerdo con el programa de trabajo inicialmente establecido por CBSA vy trabajado vy
finalmente propuesto por el licitador.

Las mencionadas prestaciones se ejecutaran de conformidad con lo previsto en el presente
pliego y bajo la direccidn y control de CBSA, o de aquella persona o entidad que esta designe.
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2.2. Descripcidn de la situacion actual

La situacién actual de los sistemas de informacién de CBSA se pueden resumir en los siguientes
puntos:

e (CBSA viene desarrollando su actividad a través de una herramienta que, a dia de hoy,
se ha demostrado completamente obsoleta para poder evolucionar hacia una
digitalizacidon y automatizacién de procesos.

e CBSA ha identificado deficiencias en la solucidn tecnolégica actual para que pueda dar
respuesta a las necesidades de informacion de la empresa.

e Existe un modelo funcional muy bien definido, aunque fundamentado en herramientas
donde se identifican algunas mejoras a realizar que, actualmente, obligan a realizar
una excesiva intervencién manual en determinados procesos.

e Uso de herramientas de ofimatica (Access, Excel, Word, correo electrénico) que
requieren un excesivo control manual.

e la organizacidén genera y necesita disponer de una cantidad importante y critica de
documentacion (en papel). Actualmente, no dispone del soporte adecuado que
simplifique tanto la catalogacién como la explotacién de dicha documentacidn.

e El seguimiento de procesos criticos se realiza de forma manual.

e Los procesos de analisis de la informacidon no cuentan con herramientas de soporte
integradas.

e La gestidn eficiente del cliente y un mayor seguimiento de este, asi como el apoyo a la
actividad comercial, estan poco soportados por los sistemas informaticos actuales.

En definitiva, CBSA es consciente de las limitaciones del sistema actual y en el animo de la
ejecucion de este proyecto estd el encontrar soluciones que simplifiquen, automaticen y hagan
mas eficiente la operativa y gestién diaria del negocio.

Como sistema de gestion operativo de servicios, actualmente CBSA respalda su operativa
diaria en una aplicacion desarrollada a medida a partir de un framework denominado GENERO
(versién 3.00.10 de Four Js) con una base de datos de Informix 11.7 workgroup Edition IBM.

2.3. Andlisis funcional

Durante este ultimo afo, Cementerios de Barcelona ha estado desarrollando el analisis
funcional sobre el que se tiene que construir la nueva plataforma de gestidn operativa de
Cementerios. Este analisis se ha preparado a partir de la metodologia de casos de uso, donde
se ha realizado un levantamiento de un total préximo a los 90 casos de uso a falta de terminar
la descripcidn de todos ellos a finales del presente afo, y, por tanto, de que puedan aflorar
otros.

Estos casos de uso nos han permitido realizar una estimacidn aproximada, teniendo en cuenta

imprevistos, de un esfuerzo global para la construccién de la nueva plataforma de gestion

operativa de Cementerios de un maximo de 18 meses, a partir de unos recursos y equipos
8
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razonables para la ejecucion del proyecto.

Esta documentacion de los casos de uso (CU) es el punto de partida para el inicio del proyecto
y sera entregada al adjudicatario.

A muy alto nivel, se realiza una descripcion funcional de lo que se desea conseguir con esta
licitacién para la construcciéon de la nueva plataforma de gestién operativa para Cementerios.

El objetivo de esta descripcidn es que los licitadores se hagan una idea de cudl es el dmbito y
objeto sobre el que tratard la construccién de la nueva plataforma de gestion operativa.

La_transformacidn digital es el elemento clave para construir e implementar la nueva
herramienta del sistema de gestién operativa con el fin de que, desde el punto de visto interno
y desde la propia ciudadania, se pueda gestionar y relacionar digitalmente, sin necesidad de
manipulacion de papeles ni documentos.

El proceso de transformacion digital que comporta la implantacion de la nueva plataforma de
gestion operativa del sistema de gestidn operativa de Cementerios nos tiene que permitir:

- Iniciar por parte de la ciudadania o una funeraria cualquier tipo de trdmite en linea o
presencialmente en las oficinas de Cementerios de Barcelona.

- Reducir al maximo la circulacién de documentacidn total y, especialmente, en papel,
en el sistema mediante la obtencidon de informaciéon y documentos a través de
herramientas de intermediacién o, si no, la digitalizacion de documentacién validada
mediante declaracidn responsable de las personas que las aportan, o la comprobacidn
y la recopilacién de informacidn en posesién de las AAPP.

- Integrar los pagos de los trdmites y servicios en el proceso de solicitud y avance del
expediente.

- Eliminar la necesidad de circular documentacion para el acceso a servicios y tramites,
especialmente del titulo de propiedad de sepultura.

- Reducir la carga de esfuerzo para las personas usuarias mediante la simplificacion de
variantes de inicio de tramites y procesos a las familias siguientes:

o Solicitud de concesion.

Actualizacidn de titularidad del titulo.

Designar beneficiarios.

Cesiones de titularidad.

Realizar, solicitar y confirmar traspaso de una titularidad con o sin designacion.

Renunciar o retroceder la titularidad.

Solicitar un traslado o exhumacion.

o Solicitar licencias.

- Avisar al usuario de asuntos pendientes mediante notificaciones y comunicaciones de
su atencion y facilitar el acceso a los expedientes al punto de tramitacién donde se
encuentre.

- Del mismo modo, de cara a las funerarias se podra elegir entre:

o Solicitud de inhumacion.
o Solicitud de incineracion.

- El sistema de creacidon de expedientes y procesos permitird definir la documentacion

necesaria a adjuntar segun el caso.

O O O O O O
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Dentro

El gestor de expedientes se integrara con el sistema de gestion de operaciones para el
intercambio de informacidn e integracion de procesos y funcionalidades.

El gestor de expedientes los distribuird a través de la estructura de la organizacién en
funcién del punto de tramitacion donde se encuentre, permitiendo en todo caso, la
toma de decisiones correspondiente a los empleados de CBSA y garantizando la
consistencia y trazabilidad de cada uno de los expedientes.

Los documentos de salida se generaran completamente en formato electrénico y se
archivaran en el expediente, facilitando su consulta sin necesidad de ser aportados por
la ciudadania.

de la transformacién digital de procesos, el sistema de gestién de expedientes y

procesos tiene que considerar diferentes areas funcionales:

El gesto

La sede electrdnica, que es el espacio a través del que la ciudadania interactua de
forma digital con CBSA y donde también se integrard un area privada. Es accesible
desde la web de CBSA.

El gestor de expedientes, que debe incluir un motor de tramitacidon que permita el
avance del expediente por las diferentes etapas de gestidon controlando secuencias y
plazos, tiene que ser capaz de:

o Generar, gestionar y archivar los expedientes administrativos.

o Aplicar reglas de negocio definidas a partir del procedimiento administrativo
detallado.

o Constituir el expediente electrdnico, formado por los datos relacionados con la
tramitacién y el conjunto de documentaciéon que la integran. Garantizar la
identificacion de las evidencias documentales que sostienen los derechos y
obligaciones derivados del expediente.

o Asociar la documentacién al expediente, asegurando la identificacién de las
evidencias documentales que sustentan los derechos y obligaciones derivados
del expediente.

o Calcular los plazos relacionados con la gestidon administrativa, activando los
avisos oportunos segln las condiciones prefijadas.

r de expedientes, ademas de realizar la tramitacion y la gestion de la documentacién,

es el elemento desde el que se distribuye toda la informacién del sistema, por lo que es
necesario un alto nivel de integracidén con el sistema de gestidén operativo, como si se tratara
de un bloque funcional mas del propio sistema de gestién.

La integracion con los mecanismos de firma e identificacion, garantizando el acceso
personalizado a las tramitaciones que asi lo requieran.

La integracion con la gestion de notificaciones para la entrega, registro y gestion de las
notificaciones asociadas al seguimiento de las transacciones.

En el ambito funcional de proyecto, hay una serie de elementos que conforman el nucleo
funcional del proyecto, y son los siguientes:

Gestion

de ciudadanos/clientes. Actualmente no hay un criterio Unico sobre el tratamiento de
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clientes, existiendo diferentes maneras de registrar el dato. Por ejemplo, en SAP se utiliza un
cédigo de cliente que es Unico, en cambio en Genero se registra a escala DNI pudiendo,
incluso, haber duplicidades. Se debe establecer un criterio Unico para la gestidon de clientes
basado en la unicidad del dato a escala DNI y con una sincronizaciéon entre los diferentes
sistemas que tenga o deba tener Cementerios para la gestion de sus procesos operativos y de
negocio. Analizar el tratamiento y la validacion de los clientes con documento identificativo
que no sea un NIF.

Control de existencias. Actualmente, parte de las existencias se mantiene a través de la
aplicacién actual, una parte a través de SAP y otra parte, no menos importante, no se controla.
En este Ultimo estado se encuentran, por ejemplo, las urnas. El control de existencias para este
articulo tiene una mayor relevancia por el cuadro especifico que se debe realizar con los
proveedores.

Es necesaria una gestion unificada y sincrona del inventario, independientemente de donde
estén registrados los articulos. Es decir, tiene que existir una convivencia en linea de las
diferentes aplicaciones en las que se almacene la informacién. Dependiendo de las
necesidades o complicaciones inherentes al posible control de un determinado producto,
debera ofrecer flexibilidad a la hora de decidir sobre qué productos se hard el control de
existencias, pero sin eliminar la posibilidad de un control futuro que inicialmente no se realice.

Adjudicacién de trabajos. La aplicacién actual permite una gestion limitada con respecto a la
asignacion de trabajos a los equipos de operaciones. Esta gestion limitada implica poca
flexibilidad para conformar o modificar los equipos durante la jornada laboral. La nueva
aplicacidn tendra que contemplar un moédulo de gestién de equipos/turnos de trabajo que
permita disponer de dicha flexibilidad.

Informacién estadistica. Desde el punto de vista de listados, informes, estadisticas e
indicadores, la aplicacion deberd cubrir todas aquellas necesidades que obedezcan a aspectos
operacionales de la gestién. Dejando la explotacion estadistica, informes, indicadores y KPI a la
herramienta de Business Intelligence (Bl) que disponga la organizacién. Para la explotacion se
tendran que desarrollar los procesos ETL y las integraciones correspondientes con el fin de
actualizar y mantener la Bl. La nueva aplicacidn tiene que permitir ser flexible en la grabacidn
de los datos, garantizando en todo momento la veracidad y fiabilidad de los datos.

Digitalizacién de procesos. Este objetivo tiene tres vertientes. Por una parte, garantizar que la
ciudadania se pueda dirigir a CBSA electrénicamente; por otra parte, la puramente operativa
gue persigue optimizar los flujos de trabajo dentro de las direcciones y entre ellas; y también
disminuir (tendiendo a cero) la utilizacion masiva de papel que se produce en estos momentos.

Gestion de documentacion digitalizada. Muy relacionado con el punto anterior, se debe
integrar como parte de la solucidon un contenedor de documentos digitalizados en el que se
establezca una relacién entre los metadatos almacenados en la base de datos operativa y los
documentos/imagenes digitalizados. Este punto es muy importante para la direccion de
régimen juridico y titularidad funeraria, ya que es imprescindible la digitalizacion total de la
elaboracion de los expedientes de derecho funerario, desde el inicio hasta su finalizacion.
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Titulo de derecho funerario. Este punto estd estrechamente vinculado a los dos anteriores.
Actualmente, la expedicion de titulos y justificantes se realiza en papel, pero el objetivo es que
haya un nuevo formato electrénico en el ambito de cliente donde se pueda almacenar toda la
informacién de acuerdo con los titulos contratados.

Area privada de la ciudadania/titular. Este punto también esta relacionado con los anteriores.
Desde esta Area privada el titular del derecho funerario tiene que poder acceder a consultar su
informacién y realizar modificaciones relacionadas con datos de direccién, forma de pago, etc.

Gestién de cambios de expedientes. Actualmente, se van dando de alta en el sistema aquellas
combinaciones de variables que hay que tramitar, pero no es la forma 6ptima de hacerlo. La
nueva aplicacién habilitard un médulo para gestionar la parametrizacién de las combinaciones
gue se deban gestionar y, a partir de estas, requerira la informacién que sea necesario
almacenar.

Registro de la informacidn asociada a un difunto. Se han identificado ciertas deficiencias en el
registro de la informacién histérica por la que pasa un difunto y una sepultura. La nueva
aplicacion tiene que dar respuesta a esta necesidad permitiendo almacenar adecuadamente
los diferentes cambios de estado que se producen a lo largo del tiempo.

Productos y articulos. De manera analoga a lo que se solicita para la gestion de cambios de
expedientes, la nueva aplicacién debe incluir un médulo que permita la parametrizacion de
todos los productos y servicios que se comercializan en Cementerios. Estos servicios/productos
pueden variar a lo largo del tiempo, por lo que la gestidon tendra que ser flexible en el alta, la
baja y la modificacién de estos. Al mismo tiempo, el médulo permitird establecer precios y
descuentos para todos ellos en funcién del cliente, tipo de cliente o grupo de clientes
(segmentos de poblacion definidos previamente). La definicion de los articulos implica que
cualquier anulacion o retrocesion de la operacidn siempre genere una operaciéon sobre el
original.

Facilitar la integracidn entre sistemas. El proyecto pretende llevar a cabo una transformacién
tecnoldgica con respecto a la gestién operativa del negocio de Cementerios, pero hay que
tener en consideracién los sistemas externos con los que se comunica/integra. La tecnologia
bajo la que se desarrolle esta nueva aplicacién tiene que simplificar la integracion con terceros.

Localizacién de sepulturas — Navegacién. Es un punto critico para la Direccidn de Servicios de
Cementerios que la nueva aplicacidn integre un médulo de navegaciéon basada en Google
Maps, o utilizar los mismos parametros de localizacion, con el fin de facilitar la navegacion
desde dispositivos moéviles (de personas usuarias y aplicaciones internas), asi como la
integracidn con terceros o la identificacidon univoca de sepulturas.

Mejorar y completar la experiencia del usuario. Esto es un objetivo genérico, pero que se debe
tener muy en cuenta a la hora de disefiar la solucién futura.

Posibilidad de adjuntar_ficheros (documentos, imagenes, ficheros de voz...). La aplicacion
tendra que incluir la posibilidad de adjuntar diferentes tipos de ficheros a varios niveles
jerdrquicos dentro de la base de datos. Es decir, es necesario incorporar un gestor documental
qgue posibilite a los diferentes departamentos almacenar y descargar los archivos que sean
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necesarios en la operativa diaria de Cementerios.

Utilizacién intensiva de dispositivos mdviles para los equipos que estdn en movilidad
permanente (operaciones, mantenimiento, servicios...). Actualmente, hay una app instalada en
algunos equipos moviles, pero esta no permite hacer una operativa completa de determinados
trabajos. La nueva aplicacion tendra que contemplar el desarrollo de una aplicacion movil que
se instale en los dispositivos que lleven los empleados en movilidad y que facilite la realizacion
de una operativa completa dependiendo del ciclo de vida de las diferentes tareas que asi lo
requieran. Esta aplicacion moévil tiene que permitir trabajar sin conexién para cubrir aquellos
casos en los que haya poca o nula cobertura de modo que los trabajadores puedan registrar
tareas e informacidn, aunque no la conectividad no esté disponible.

Gestién eficiente de la flota de vehiculos disponibles por las diferentes direcciones de CBSA. La
aplicaciéon debe contener un mddulo con el que se puedan hacer asignaciones y definir
calendarios de disponibilidad para la flota de vehiculos de Cementerios.

Mddulo para el calculo de incentivos. Actualmente esta formula de remuneracién se utiliza en
diferentes direcciones de Cementerios y la nueva aplicacién tendra que permitir la definicidn
paramétrica en funcién de la Direccidn, tipo de tareas incluidas, importe, marco temporal de
aplicacion... La aplicacién tiene que permitir, de la misma manera que con otra informacién
que resida en el sistema, su explotaciéon via listados estadisticos a diferentes escalas
(departamento, empleado, periodo, comparativa entre periodos). Se asume que ello estara
recogido como parte de la solucidn que se plantea para el uso de informacion de gestion.

A partir de aqui se detallan, desde un punto de vista descriptivo, las principales
funcionalidades que se desarrollan en la operativa diaria de CBSA con el objetivo de que se
comprenda cudles son las necesidades actuales de CBSA y a qué requisitos tiene que dar
respuesta la nueva plataforma de gestion operativa de Cementerios con la cual se gestionen
las operativas diarias de la organizacién.

Contratacién de servicios.

Operaciones.

Obras y Plan director.

Comunicacion y calidad.

Régimen juridico y titularidad financiera.
Administracion y gestién financiera.
Mantenimiento y servicios

generales. Soporte al call center

de CBSA.
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2.3.1.Entidades de la plataforma de gestién operativa.

Desde un punto de vista de introduccién y constructivo, el analisis funcional debe contemplar
el mantenimiento y operacién de esta recopilacién de entidades:

Cementerios.

Recintos.

Departamentos.

Vias.

Agrupaciones.

Tipos de sepulturas.

Precios de sepulturas.

Ubicaciones de sepulturas. Citas.

Horarios de incineracidn.

Horarios de inhumacién, traslados y compensaciones.

Proveedores.

Municipios.

Provincias. Paises.

Empleados.

Otras entidades necesarias para la gestién de la nueva

plataforma de gestién operativa (PGO).

Igualmente habra entidades fruto de los procesos y actividades de la gestidn; estos son algunos
de ellos y, asimismo, durante la fase de construccion y desarrollo iran surgiendo otros:

Contratos-pedidos.
Albaranes.

Recibos.

Facturas.

Sepulturas.

Difuntos.

Direcciones.
Expedientes.

Histdrico de sepulturas.
Histérico de difuntos.
Histérico de direcciones.

Gestion de difuntos

Altas, bajas y modificaciones de datos del fichero de difuntos, como nombre, apellidos, fechas,
sepultura actual, etc. Este mddulo se utilizara para dar de alta a los difuntos que no constan en
el fichero informatico, ya sea por un servicio no procedente de funeraria o de difuntos
antiguos en sepultura o modificaciones de datos ya existentes. Las bajas solo se utilizan en
caso de error y siempre que no guarden relacién con ninguna otra tabla/fichero de la base de
datos.

Se deberia disponer de un histdrico de los movimientos y servicios del difunto, como pueden
ser las fechas, estados y sepulturas.
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Gestion de sepulturas

Alta, baja y modificaciones de datos del archivo de sepulturas. Independientemente de las
modificaciones que sufre el registro de la tabla de sepulturas a raiz de otros procesos
(expedientes, contratos, etc.), existen modificaciones directas sobre el registro procedentes
principalmente de errores en nombres, fechas, tipos de concesion, estados de la sepultura,
modificaciones de direcciones, etc.

Desde este mddulo se tendra que poder controlar la ubicacidn de la sepultura, dimensiones,
disponibilidad de uso (controlando los posibles bloqueos por obras, mantenimiento...),
titularidad...

Se deberd prever que hay sepulturas que tienen mds de un compartimento y esta
circunstancia repercute en cdémo se realizan las modificaciones del estado de uso,
expedientes...

Gestion de usuarios y empleados

La autenticacién de personas usuarias se hard mediante el método Single Sign-On contra el
servidor ADFS del Grupo B:SM, y se tiene que parametrizar una opcién de definicién dindmica
de los roles de usuario para identificar las opciones y los permisos de acceso que debe tener
cada uno.

La gestién de los accesos se realizard mediante la plataforma Soffid, por lo tanto, se debe
permitir la gestion y asignacién de roles desde esta plataforma IAM.

La plataforma de gestion operativa tendrd que integrarse con el software Meta4, que es el
software de gestién de recursos humanos del Grupo B:SM, con el fin de obtener la
informacién, tanto de los usuarios como de los empleados, de manera que se puedan formar
equipos de trabajo de forma sencilla.

Gestion de informacién y estadisticas

Por una parte, la plataforma de gestion operativa tiene que cubrir todos aquellos aspectos de
elaboracion de listados, informes, indicadores, controles, etc., necesarios para la operacion de
todos y cada uno de los médulos objeto del presente pliego.

Al mismo tiempo, este mddulo o funcidén debe facilitar la gestion de los procesos ETL de forma
periédica para su integracién con la BI, asi como la integracién con los servicios
correspondientes y poder disponer de la informacion operacional en tiempo real. El ambito de
la integracion tiene que abarcar todo el campo de informacidon disponible en el conjunto de la
aplicacion.

Mapa de cementerios

Médulo que permita la localizacidn de sepulturas en cualquiera de las ubicaciones de CBSA; si
no es posible precisar el emplazamiento de la sepultura, como minimo que se pueda indicar el
bloque donde estd situada. En el caso de panteones, tumbas y sepulturas que no se
encuentren en bloques, se tendra que sefialar su localizaciéon exacta. Asimismo, se podria
utilizar la localizacidn de toda la sefalizacidn existente en los diferentes recintos y edificios por
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parte de la Direccién de Comunicacion.

Gestion de citas previas

La ciudadania que por alguna razdon tenga o desee realizar algun tramite presencialmente,
podrd solicitar una cita previa a alguna de las oficinas dispuestas en los cementerios. Esta cita
previa debera gestionarse por parte de los asesores y régimen juridico, que recibirdn en su
calendario las citas concertadas.

Esta cita previa también es utilizada por las funerarias, en algunas contrataciones o tramites
gue no se pueden gestionar en linea.

Parametrizacién de productos y servicios

Alta, baja y modificacién de todos los productos y servicios que se comercialicen por parte de
CBSA.

2.3.2.  Contratacion de servicios

El bloque funcional de contratacion de servicios incluye los siguientes procesos:

- Registro de informacion y reserva de horarios

Servicio general que utiliza cualquiera de los colaboradores (funerarias) con independencia de
gue estén integrados en el sistema de gestidn a nivel de contratacién. También lo usan los
asesores de ventas de CBSA para asignar el dia y la hora de los servicios que no pasan por
funerarias (traslados, compensaciones, etc.)

Vendra determinado por la necesidad de asignar, o no, un horario en funcién de si el servicio
tiene asociada la presencia de familiares; si no los tiene, el horario sera flexible; si no, tendra
qgue estar determinado en funcién de las reservas realizadas y la disponibilidad de los equipos
de brigadas. Para evitar que se puedan asignar en un mismo dia un nimero elevado de
inhumaciones sin familia, se deberd crear un horario especial que no pueda ser ocupado por
los servicios con familia.

- Peticiones de servicios funerarios

Previo a la contratacién. Actualmente solo lo utiliza una funeraria, pero tiene que ser
ampliable a cualquier otra funeraria. A través de servicios web donde se puede realizar una
parte de la contratacién, la funeraria traspasa los datos a CBSA, quien los asume, los repasa y
acepta o no la contratacién. La no aceptacion del servicio puede ser por un problema de falta
de algun articulo a contratar o errores en los calculos de precios que la funeraria facilita a la
familia o compaiiia.

Actualmente, la integracion existe solo en una funeraria, pero esta en proceso de desarrollo la
activacion para una segunda.

- Servicio de incineracion e inhumacioén
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Partiendo del registro del difunto (alta, desde funeraria o alta propia), se contrata un servicio
de inhumacion de difunto o de incineracidn. Se asocia una sepultura de inhumacién y los
diferentes servicios contratados, lapida, inscripciones, reducciones, preparaciones, etc. La
mayoria de estas lineas de contrato generan las drdenes de trabajo por operaciones, ya sea
directa o indirectamente (pasando por un OK previo).

También se podra contratar la inhumacion provisional de un difunto, haciendo referencia a los
casos en que el difunto no puede ser inhumado en la sepultura original por estar bloqueada
por un difunto con una anterioridad inferior a dos anos. Esta situacion provoca el tener que
adjudicar una sepultura provisional para el difunto y una vez transcurridos los dos afios, se
realizard el traslado a la sepultura de origen.

La contratacidn de servicios de incineracién e inhumacién tienen que permitir mddulos
cerrados de varios articulos, asi como precios especiales para las compafiias.

- Servicio de inhumacién de
cenizas Proceso similar al anterior.
- Venta cruzada
Se pueden vincular dos contrataciones al mismo tiempo o derivadas.

- Traslado de restos

En el caso de un difunto existente en cementerios de CBSA: se traslada entre sepulturas; se
exhuma, incinera e inhuma otra vez en la sepultura de origen; se exhuma y se traslada al
exterior, o se exhuma, se incinera y traslada al exterior. Genera érdenes de trabajo por
operaciones.
Este tipo de contratacion tiene una dificultad afadida al trabajar con mas de una sepultura o
destinos. Implica

Recepcion de restos de otro cementerio.

Traslado entre dos sepulturas (origen y destino en cementerios de Barcelona).

Traslado desde un cementerio de CBSA a otro diferente.

Incineracidn de restos.

- Contratos de prenecesidad

Son contratos que se firman antes de que haya un difunto y pueden contener una sepultura o
cualquier elemento decorativo disponible.

- Venta directa de complementos

Incluye la venta de una serie de complementos seleccionados del catdlogo de productos de
Cementerios que no irdn asociados a ningun servicio de defuncién, expediente de transmision
o sepultura.

Venta de complementos que pueden estar asociados a una sepultura o no. Puede generar
drdenes de trabajo por operaciones si estdn asociados a una sepultura.
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- Proceso de facturacion de los servicios contratados

Proceso de facturacién de cualquier producto o servicio que se pueden contratar y que
previamente han sido dados de alta en el médulo de parametrizacién de productos/servicios.

- Disefo
Mdédulo que permite adjuntar al contrato los elementos decorativos seleccionados por los
usuarios contratantes.

- Gestion de servicios sociales
Personas con pocos recursos que piden un certificado al Departamento de Bienestar Social y
con ello obtienen una bonificacién en la contratacién de servicios. Es un servicio de
contratacién de inhumaciéon o incineracién al que se pueden aplicar unos descuentos o

bonificarse totalmente.

Registro de informacion y reserva de horario

La descripcion del proceso de registro de informacién y reserva de horarios para los servicios
de defuncidn, incineracion de cadaveres y restos e inhumacidon de cenizas, compensaciones,
traslados y exhumaciones, se trata de:

La reserva de horarios puede realizarse por dos vias; una es la reserva de servicios por parte de
las funerarias, y otra es internamente desde las diferentes direcciones que integran la
estructura de Cementerios.

En el caso de funerarias, el alta de la informacidn la realiza la funeraria a través de la que se
contrata el servicio. El proceso de alta de informacidn basica se efectuard a través de la web de
Cementerios, a la que accede la funeraria y donde se registra la informacidn basica requerida.
En ese momento se puede seleccionar el tipo de servicio que se desea contratar (incineracion,
inhumacion o ambos).

El proceso de alta de informacién debe solicitar una informacidon minima para poder llevar a
cabo la reserva del servicio para, en un segundo momento, registrar y cargar el resto de la
informacién que sea requerida por el sistema.

La propia interfaz tiene que permitir reservar el horario en el que se quiere hacer el servicio en
el cementerio. Por lo tanto, la disponibilidad de horarios ha de ser diferente para cada uno de
los cementerios permitiendo, la interfaz, seleccionar el cementerio en el que se quiere
reservar, asi como las horas disponibles.

Se requiere un margen de tres horas por parte del equipo de operaciones para realizar la

preparacion de un servicio de defuncion de modo que este plazo se debe tener en
consideracion a la hora de ofrecer los horarios disponibles.
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En caso de que se exceda el tiempo establecido entre el registro de informacién bdsica y el
envio del resto de detalles, automaticamente se liberard la reserva realizada, que pasara a
estar, de nuevo, disponible.

La gestion de los horarios tiene que ser flexible y configurable de acuerdo con diferentes
variables de las que pueda depender la disponibilidad de los servicios.

Ya que la reserva, junto con la carga de informacién, se debe realizar en la propia aplicacién, al
final del proceso se tendrd que mostrar un mensaje de finalizaciéon del proceso de alta y
reserva.

El equipo de asesores podra realizar un seguimiento proactivo de las reservas no finalizadas
con el objetivo de hacerles seguimiento y contactar con la persona usuaria que registré la
solicitud en caso de que no se complete la informacién a tiempo.

En el momento en que se finaliza el registro, se generard una orden de trabajo digital para el
equipo de operaciones que serd el responsable de realizar la preparacion y ejecucién del
servicio de acuerdo con el horario reservado (de aqui la necesidad de que el margen de tiempo
sea de tres horas).

La aplicaciéon tiene que poder mantener de una forma flexible el calendario disponible para
hacer reservas de conformidad con los calendarios laborales que se fijen a escala de
cementerio. De este modo, los festivos locales que se apliquen en cada ubicacién estaran
precargados, asi como los horarios de trabajo especificos para cada uno de los cementerios.

Servicios de incineracidén e inhumacion

A continuacidn se describen los requisitos de contratacion de servicios de defuncién, segun los
tres tipos de servicios considerados:

- Servicio de incineracion.

La reserva de horario se realiza de la forma descrita en el punto anterior con la excepcién de
gue los tiempos son mas complicados de gestionar debido a que puede haber o no familia por
lo que este dato, que es parte de la informacién que se recoge en el momento de hacer la
reserva y el registro del servicio, es fundamental para permitir una gestién flexible y eficiente
del horno crematorio.

La reserva de horario, junto con la totalidad de la informacidon requerida, generaran una orden
de trabajo para el horno en el que se vaya a realizar la incineracion.

El horario disponible para la realizacién de incineraciones serd configurable y estard disponible a
la hora de reservar este servicio.
La informacidon que tiene que estar disponible para determinar si un determinado trabajo
puede realizarse es:

Si el difunto ha llegado.

Si hay o no familia.
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Si el registro y la documentacién son completos.

En caso de que todo esté correcto, el trabajo se tiene que marcar como "A punto", a realizar
en funcion de las premisas previamente definidas y, una vez realizado, de la misma manera se
actualizara como "Finalizado" a efectos informativos.

En los casos que corresponda, en funcion de si el horario en el que se ha efectuado el trabajo
es el inicialmente previsto o no, se actualizard el calendario con el objetivo de que este refleje
la disponibilidad real del horno crematorio.

- Servicio de inhumacion.
La reserva de horario se realiza segun lo descrito en el apartado anterior.

La aplicacion debe ofrecer al asesor, en tiempo real, las sepulturas disponibles mostrando, de
una forma clara, aquellas que puedan estar afectadas por trabajos de obra o mantenimiento,
asi como aquellas que no estén disponibles por no haber transcurrido dos afos desde la ultima
inhumacion de un difunto en la sepultura. En caso de escoger una que esté bajo esta
casuistica, Cementerios proporcionard una sepultura provisional hasta el momento en que se
pueda utilizar la que realmente se ha seleccionado.

Una vez finalizado el registro de la informacion se generara una orden de trabajo digital que
serd tramitada por operaciones.

- Servicio de incineracién y servicio de inhumacién (ambos).

Se puede dar el caso de que se contraten los dos servicios en el mismo momento. En este caso,
la seleccion de horarios debera tenerlo en consideracién para ofrecer aquellas posibilidades
gue sean compatibles para los dos servicios. Fundamentalmente si se contrata con presencia
de familiares. Importante: a nivel estadistico se considerard como un Unico servicio.

Cualquiera de los servicios anteriores puede combinarse con la contratacién adicional de otros
productos, como elementos decorativos, urnas... Estos elementos estaran disponibles en el
momento de la contratacién para que el asesor pueda seleccionarlos e integrar como parte de
la misma factura.

Servicio de inhumacidén de cenizas

Proceso muy parecido al anterior, pero partiendo de unas cenizas. Estas cenizas pueden ser de
dos tipos: de difuntos incinerados en CBSA o procedentes de otras instalaciones de
incineracion. Normalmente, se hara cargo el particular, pero puede haber casos en que la
companiia asuma el coste con sus propios descuentos o acuerdos con CBSA.

Esta accidn creard las érdenes de trabajo correspondientes a la contratacidon. Venta cruzada

Se pueden vincular dos contrataciones al mismo tiempo o derivadas. La contratacidon de una

inhumacion de cadaver o cenizas puede dar lugar a una contratacién de una concesién de
derecho funerario u otros complementos.
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Traslado de restos

En el caso de un difunto existente en cementerios de CBSA: se traslada entre sepulturas; se
exhuma, incinera e inhuma otra vez en la sepultura de origen; se exhuma y se traslada al
exterior, o se exhuma, se incinera y traslada al exterior. Genera érdenes de trabajo por
operaciones.
Este tipo de contratacidn tiene una dificultad anadida al trabajar con mas de una sepultura o
destinos. Implica:

Recepcién de restos de otro cementerio.

Traslado entre dos sepulturas (origen y destino en cementerios de Barcelona).

Traslado desde un cementerio de CBSA a otro diferente.

Incineracion de restos.

La descripcion de los requisitos particulares de contratacién de servicios de traslados:
- Unservicio de traslado se puede originar de dos formas:

Solicitud por parte de la familia del difunto.
Necesidad de Cementerios derivada de obras o mantenimiento.

La facturacién del servicio es diferente en funcidon de cdmo se origina la necesidad del traslado.

Si es la familia del difunto, la facturacién es responsabilidad de esta y, en caso contrario,
cuando la necesidad es de Cementerios, no hay facturacion o costes asociados al proceso.

Contratos de prenecesidad

Son contratos que se firman antes de que haya un difunto y pueden contener una sepultura o
cualquier elemento decorativo disponible.

La descripcion de los requisitos particulares de contratacidn de prenecesidad son:
Se considera un contrato de prenecesidad aquel que se formaliza de manera anticipada a que
haya un difunto.

Genera drdenes de trabajo en operaciones y cambios en los ficheros de sepulturas y en
expedientes de titularidad.

Venta directa de complementos

Incluye la venta de una serie de complementos seleccionados del catdlogo de productos de
Cementerios que no irdn asociados a ningun servicio de defuncién, expediente de transmisidn
o sepultura.

Venta de complementos que pueden estar asociados a una sepultura o no. Puede generar
ordenes de trabajo por operaciones si estan asociados a una sepultura.

La descripcion de los requisitos particulares de contratacion de venta directa son:

Se considera venta directa todos aquellos productos que no tienen que estar relacionados
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necesariamente con la contratacidon de un servicio (sepultura), aunque, como se vera mas
adelante, si que seria deseable que se sugiriera su contratacion como venta cruzada en
modalidad de pack junto con el servicio, o servicios, que el drea comercial decida.
Actualmente, solo se gestionan y controlan las existencias de algunos de los articulos. La venta
se gestiona por parte de los asesores. La nueva aplicacion debe procurar un control sobre
todos los elementos disponibles y los parametros, como las fechas previstas de disponibilidad.
Esto no significa que un articulo del que no haya existencias no pueda ofrecerse, si no que el
asesor conozca en tiempo real si hay disponibilidad o no de un determinado articulo y pueda
informar al cliente de cuando habrd disponibilidad, en caso de que no la haya en ese
momento.

El propio proceso de venta tiene que actualizar el inventario en tiempo real, asi como, en caso

de que no haya existencias, generar una orden de compra del articulo en cuestiéon para su
correcta gestion.

Proceso de facturacién de los servicios contratados

Proceso de facturacién de cualquier producto o servicio que se pueden contratary que
previamente han sido dados de alta en el mddulo de parametrizacidn de productos/servicios.

La descripcion de los requisitos del proceso de facturacidn de los servicios a contratar es:

Cada proceso de contratacion tendrd que originar un presupuesto, para cada una de las
diferentes variantes que el asesor acuerde con el cliente.

Una vez que el cliente indique su conformidad con uno de los presupuestos se tendrd que
realizar la conversién de este presupuesto en albardn y generar una factura proforma que
pueda ser utilizada por el cliente para la realizacién del pago del producto o servicio. Este
proceso, que se aplicaria de manera directa a las denominadas contrataciones de
prenecesidad, no siempre se cumple para otras contrataciones. Sera un punto que revisar en el
momento de realizar el andlisis funcional del proyecto.

Cuando se reciba la comunicacién de pago de la factura proforma se elaborara el documento
de factura y se tendrd que registrar el cobro.

Este proceso activard automaticamente todas las érdenes de fabricacién y colocacion de
elementos decorativos asociadas al presupuesto.

Disefio

Médulo que permite adjuntar al contrato los elementos decorativos seleccionados por los
usuarios contratantes.

Deberd existir una aplicacion que desde contratacion genere un JPG, BMP, etc. que ira ligado al
contrato y que servird para el taller de marmol como guia de fabricacién. Con esta aplicacion
se podrd escoger y parametrizar cualquier elemento decorativo, lapida, jarrdn..., que se pueda
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colocar en una sepultura; también permitird introducir texto para las inscripciones, texto que,
una vez validado, no podrd dar lugar a ninguna duplicidad ni errores de transcripcidn
posteriores. El resultado final del disefio serd una réplica exacta del elemento decorativo a
instalar que debe servir tanto para la validacién del usuario contratante, como para el taller de
marmol que realizara los trabajos necesarios para la elaboracién de dicho elemento
decorativo.

Otras necesidades relacionadas

Adicionalmente a los servicios o lineas de negocio habituales, Cementerios requiere de
herramientas o funcionalidades adicionales que le permitan flexibilizar y optimizar la
estrategia comercial. Por este motivo, se considera necesario integrar en la aplicacidn las
siguientes funcionalidades:

Definicion de productos/servicios con precios parametrizables. Ello tiene que permitir
mantener (alta, baja y modificacién), por parte del usuario de negocio que corresponda segun
perfilado, los servicios/productos habilitados para su comercializacién, asi como los precios,
descuentos, si se puede tener en existencias o no, etc. que se aplican en cada momento.

Venta cruzada de servicios/productos. La aplicacién debe facilitar la agrupacién de productos y
servicios en paquetes que el asesor pueda integrar en una misma operacion. Esta agrupacion
podria tener asociados unos precios y descuentos diferentes a los individuales por
producto/servicio en caso de que se contraten de forma agrupada.

Ante la contratacién de material ornamental, el disefio podra ser personalizado. El asesor
tendra que disponer de una solucién que permita disefiar y que se integre con la nueva
aplicacion con el objetivo de que pueda mostrar el resultado al cliente final durante la venta y
simplificar el proceso actual de disefio e impresion. El resultado del disefio aprobado por el
usuario se enviara directamente (digital) al taller para su ejecucion, pudiendo ser modificado
por las personas responsables de taller en caso de que sea necesario.

La aplicacién de disefio recuperara automdaticamente de la aplicacién de gestién informacién
basica del difunto que se pueda incluir en el elemento ornamental (se trata de minimizar
posibles errores debidos a la introduccién manual de datos).

El disefio grafico del elemento decorativo tiene que ser flexible, en el sentido de disponer de
un disefio generalista para la mayoria de los casos, o poder ser modificado en peticiones que
se salgan de lo habitual, como puede ser la peticion por parte del interesado de un dibujo
aportado por él o que no esté en nuestra base de datos.

2.3.3. Operaciones

Se trata de la parte operativa de la Direccidn de Servicios de Cementerios que se encarga de la
ejecucion de los trabajos de campo requeridos para la preparacion, inhumacion, traslados,
incineraciones y colocacidn o sustitucion de elementos decorativos, asi como el taller de
marmol.

Los aspectos mas relevantes sobre los flujos de trabajo de Operaciones, es decir, cdmo se
reciben las érdenes de trabajo y son ejecutadas, se detallan en este punto:
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La nueva plataforma de gestion operativa debe facilitar una gestion flexible y efectiva de todos
los recursos humanos de los equipos de Operaciones. Tiene que permitir establecer equipos de
trabajo que puedan variar durante el dia, de modo que se puedan actualizar las érdenes en
tiempo real mediante el uso de un dispositivo movil (teléfono o tableta) donde esté instalada
la nueva aplicacién (se verd en un punto independiente como parte del apartado de
infraestructura), y dotar de la funcionalidad necesaria para actualizar el estado de una orden
de trabajo (retroceder una actualizacidn o una finalizacion de tarea).

La ordenacion del plan de trabajo del equipo de Operaciones tiene que permitir flexibilidad
segun los tipos de trabajos planificados (colocacion, preparacion...). De esta manera, a lo largo
del dia se puede ir variando el plan de trabajo de los diferentes equipos activos en funcién de
las necesidades o las urgencias puntuales que se puedan identificar a lo largo de la jornada
laboral.

Un punto importante para Operaciones es la gestién de los calendarios laborales de los
empleados. Dado que estos equipos trabajan 365 dias al afio, es necesario poder establecer
calendarios personalizados en funcién de los dias de descanso de los que deban disponer. En la
actualidad, se esta valorando la posibilidad de integrarse con una aplicaciéon diferente y no esta
decidido si serad una funcionalidad a incorporar en el nuevo software.

Como en el caso de otras direcciones, se considera muy relevante la necesidad de poder
obtener informacién estadistica de los trabajos que se realizan por parte del equipo.
Actualmente es complicado acceder a determinada informacién y la nueva aplicacién debe
reducir el tiempo para flexibilizar la posibilidad de personalizar la informacién a obtener desde
la aplicacion.

Este equipo dispone de una particularidad relacionada también con la gestiéon de néminas y
retribuciones, y es que para los trabajadores se contempla un incentivo vinculado a las
intervenciones realizadas. Esta informacidn se tiene que poder extraer directamente de la
aplicacion, una vez que se ha podido asignar, previamente, una "tarifa" a cada tipo de trabajo
que se ejecuta.

El equipo de Operaciones incluye la fabrica/taller donde se realizan las lapidas, tiras,
elementos ornamentales... Esta seccidn de la Direccidn, como se vio en el epigrafe destinado a
la contratacion de servicios, debe estar comunicada en linea con las personas que se dedican a
tareas comerciales con respecto al disefio de los elementos decorativos y lapidas.

Se recuerda que se solicita que la aplicacién integre una aplicacién de disefio que permita a
Servicios disefiar y maquetar el producto seleccionado y que, posteriormente en la
fabrica/taller, se recoja sin necesidad de una intervencién manual por su parte (actualmente se
envia de un equipo a otro y muchas veces requiere de aclaraciones, transcripcién...), lo que
incrementa notablemente las posibilidades de que se cometa un error humano en la
manipulacion de los datos.

Al tener este equipo una interaccion directa con los productos que hay en el almacén, se
requiere, como se mencionaba en otro punto del documento, que haya un control real de las
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existencias en todos los articulos donde sea posible. Este atributo del producto sera uno de los

que esté definido y parametrizado a productos que se habilite para gestionar todos los
productos y servicios que se comercialicen por parte de CBSA.

- Taller de marmol

Consiste en un médulo para la gestidn de las operaciones que se realizan dentro del taller de
marmol. Cualquiera de estas operaciones proviene de una orden de trabajo que se ha
generado por una contratacién (directa o indirectamente) o puede proceder de una instancia o
queja.

La finalizacidn de una de estas drdenes de trabajo puede originar en la mayoria de los casos
una orden de trabajo de colocacién de elementos decorativos.

- Gestidon de operaciones

Aqui se incluye todo el flujo del proceso que abarca desde la recepcidon de una determinada
orden de trabajo hasta su actualizacidn y resolucién (aplicacién de Field service que permita
trabajar sin conexidn). Las diferentes érdenes de trabajo pueden ser:

De una operacion (inhumacion, exhumacion, traslado, compensacién, fin de concesion).
Estas operaciones pueden proceder de contratacion o de la gestion del derecho
funerario. De una venta de un complemento (fabricacidn de lapida, inscripciones varias,
colocaciones). De una instancia. Esta orden puede generar a su vez una orden de trabajo
en GMAO.

De una colocacion de elementos decorativos cuando el taller de marmol finaliza una
orden de trabajo de fabricacion.

Algunas pueden generar un apunte en GMAO (jardineria, limpieza, seguridad, obras sobre
sepulturas).

La finalizacién de cualquiera de estas érdenes de trabajo induce modificaciones en la tabla de
sepulturas y difuntos.

- Gestion de la disponibilidad de los hornos crematorios en funcion de las
actualizaciones previstas (cremaciones o mantenimiento).

La disponibilidad para incinerar y los horarios estan controlados desde el mddulo de reserva de
horarios. Se tendrd que poder anular un horno parcial o totalmente por horas, dias o
temporadas en caso de averia o0 mantenimiento. Si se produce una averia se deberan gestionar
las incineraciones ya asignadas a este horno y redistribuirlas a los hornos restantes.

2.3.4. Obrasy Plan director

Con el objetivo de realizar una adecuada gestién de la disponibilidad y accesibilidad de todas
las zonas de los cementerios de acuerdo con las obras en curso o planificadas, debe existir una
sincronizacién adecuada entre el Plan director de obras de cementerios y la informacion que
tengan disponible, tanto los asesores comerciales como los propios usuarios de los
cementerios. Este tema se considera critico al tratarse de un plan de trabajo muy agresivo y
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que condiciona la accesibilidad y disponibilidad de diferentes zonas en los diferentes
cementerios.

Los médulos o procesos que debe incluir este bloque son:

- Registro y gestion del Plan director
Modulo que permitird el alta, modificacién y baja de todas las actuaciones previstas dentro del
Plan director. Estara integrado, al mismo tiempo, con los médulos de bloqueo, planificacion y
control de ejecucion.

- Acceso a lainformacién de las sepulturas
No se trata de un mdédulo propiamente dicho, pero el Plan director debera tener visibilidad en
tiempo real de la situacién de cada sepultura con el objetivo de determinar en qué momento
se puede iniciar una determinada actuacién que estuviera prevista en el Plan.
Se debe poder visualizar el estado en el mapa de cementerios.

- Bloqueo - Gestidn de la sepultura
Determinadas actuaciones planificadas en el Plan director podrdan comportar el bloqueo
automatico de las sepulturas asociadas con el objetivo de que estas reflejen su estado en la
nueva situacion y ubicarlo en el mapa de cementerios.

- Planificacién y control de ejecucidn
Permitird llevar el control de las actuaciones ya iniciadas para conocer el estado de cada una de

ellas.

A continuacidn se describen los requisitos funcionales de cada médulo:

Registro y gestidon del Plan director

El detalle del Plan director debe poder registrarse y mantenerse dentro de la nueva aplicacion,
contemplando la catalogacién de los bloques en diferentes niveles en funcién de la patologia
gue tengan. Este mantenimiento tiene que generar registro con los cambios que se vayan
produciendo en cuanto a intervencién (cumplimiento de fechas, modificacién del tipo de
intervencién, modificacion de la patologia...).

Acceso a la informacidon de sepulturas

Genéricamente, un usuario (entendiendo por usuario al asesor comercial o el cliente final)
tiene que disponer de la siguiente informacidn con respecto a sepulturas:

v" Sisuusoy, por lo tanto, su asignacidn (venta) se encuentra bloqueada.

v" Sino es posible el acceso.

v Si tiene previsto o no estar afectada por obras. En este sentido, la aplicacién debe
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permitir establecer una fecha de inicio de la intervencién en el futuro con la idea
de que los usuarios puedan saber a partir de qué fecha se prevé realizar una
determinada intervencidn.

v" Informacidn del log que se va generando en lo que respecta a obra y que afecta
individualmente a un bloque o sepultura (posibilidad de incluir fotografias o notas
adicionales que ayuden a entender la intervencién y la afectacién que esta tiene).

Bloqueo y gestidn de las sepulturas

La funcionalidad de bloqueos tiene que ser compartida por la Direccién de Mantenimiento
pues muchas veces es necesario que estén coordinados y conocer en tiempo real la situacién
con el objetivo de determinar si es posible, o no, hacer un determinado trabajo de
mantenimiento.
En cualquier caso, siempre prevalecera el bloqueo por obras al de mantenimiento,
aunque, en caso de que ambos estén activados (esta posibilidad tiene que existir), una
vez se desbloquee por obras y haya otro bloqueo vigente por mantenimiento, quedara
vigente el bloqueo por mantenimiento.

Los bloqueos podran tener asociada una fecha de inicio (en el futuro) y de finalizacion que
permita prever la disponibilidad de las sepulturas/bloques afectados por la intervencidn.
Asimismo, se podran definir diferentes niveles de afectacidon por una obra en funcién de si es
directa o indirecta, ya que el bloqueo Unicamente afecta a las directas, aunque indirectamente
incida en otras zonas que, de forma temporal, puedan dejar de ser accesibles (corte de calles,
por ejemplo).

Planificacién y control de la ejecucion

La planificacidn y posterior ejecucidn de las obras tiene que generar informacion y alertas en la
Direccién de Comunicacién y Régimen Juridico y titularidad funeraria con el objetivo de
informar a las personas usuarias, mediante el canal que se considere adecuado, de la
intervencidn que se va a realizar y el tipo de afectacidn que tenga sobre la sepultura.

Esto se considera especialmente critico, puesto que estd estipulado que se informe por carta a
los afectados por obras en los préximos dos afios. Se revisara si realmente es necesario enviar
dicha comunicacion por carta o si, cuando se haya registrado una direccién de correo
electrénico, se comunicara a través de este canal a fin de evitar la generacién innecesaria de
papel, en linea con uno de los objetivos principales del proyecto.

2.3.5. Comunicacion y calidad

La Direccion de Comunicacion y Calidad de Cementerios es uno de los canales de entrada para
las quejas vy solicitudes de informacién que cualquier usuario manifiesta o requiere (otro canal
es el Contact Center de CBSA, cuyo funcionamiento se describira en otro apartado).

Los mddulos o procesos que debe incluir este bloque son:

- Recepcion y gestién de quejas
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Recepcion y gestidn de las quejas o solicitudes recibidas en la Direccién de Comunicaciones,
que pueden llegar desde diferentes vias: web, correo electrénico, call center de CBSA o las
efectuadas en nuestras oficinas de atencién e informacion en el cementerio (OAC); estas
diferentes vias comportan que los datos que se gestionan de las quejas deban estar reflejados
en diferentes aplicaciones, por este motivo es muy importante que la introduccién sea Unica y
exista una interrelacién entre las diferentes aplicaciones que actian: CRM del call center de
CBSA, GMAO en el caso de mantenimiento y la aplicacion que utiliza la Direcciéon de
Comunicacién, actualmente Genero.

Hay que tener presente que la gestién de una queja puede ser derivada a cualquier direccién
de CBSA vy, segun corresponda, se puede traducir en una orden de trabajo, peticion o solicitud
de GMAO.

- Gestor de comunicaciones
Médulo para la gestidn unificada de todas las comunicaciones que se emiten desde CBSA hacia
el exterior, incluidas las relacionadas con obras asociadas al Plan director.
Estandarizacion de todas las comunicaciones con el objetivo de que exista el menor texto libre
posible. Este mddulo también tiene que poder ser utilizado desde Régimen Juridico.

- Certificaciones/Calidad

- Gestidon de acontecimientos

- Venta de entradas

- Disefo de documentacién comercial y seializacidn de recintos

- Localizacion de sepulturas de interés cultural y difuntos ilustres

- Gestidon deilustres

- Gestion de la memoria
- Gestién ciudadania Area privada

- Servicio de visualizacion de ceremonias en linea

Recepcidn y gestion de quejas

A continuacidn se describen los requisitos funcionales:

La Direccion de Comunicacion y Calidad de Cementerios gestiona la recepcién, tramitacion,
resolucién y comunicacién de las quejas recibidas por parte de los usuarios de Cementerios; de
forma general es esta Direccion la que recibe y gestiona las quejas/solicitudes de los usuarios y
las deriva hacia las diferentes direcciones, seguin corresponda, para darles curso o devolverlas,
si procede.
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La aplicacidon debe permitir recoger toda la informacidon necesaria relacionada con la queja
recibida y se estableceran fechas estimadas de resolucidon en funcién de la tipologia y la
urgencia del registro que haga el receptor de la queja. Actualmente, el volumen de quejas que
se reciben y registran es de unas 800 al aio. Adicionalmente, la aplicacion tiene que brindar la
posibilidad de establecer el tiempo de respuesta y resolucidn por tipologia y criticidad de las
incidencias reportadas.

La Direccién de Mantenimiento gestiona las peticiones y las 6rdenes de trabajo a través de una
aplicacion corporativa de CBSA, que es GMAO. Aungue esta integracidn se tratard en detalle
en un punto aparte, hay que tener en cuenta en este momento que la generacién de una
orden de trabajo para mantenimiento también se tiene que comunicar a Rosmiman.

Una vez resuelta la queja, la Direccién de Comunicacién y Calidad traslada la resolucion al
usuario emisor de esta informandole de la intervencion realizada. Se pretende que esta
comunicacion, actualmente en papel, se remita a través de medios digitales en linea, como
uno de los objetivos principales que persigue este proyecto.

Es imprescindible que la Direccién de Comunicacién y Calidad conozca y pueda acceder al
detalle del Plan director de obras porque, en muchas ocasiones, las dudas se refieren a las
intervenciones previstas o que se estan realizando. En otros casos, la resolucidon de la duda
puede implicar informar al usuario del estado de una determinada intervencion.

Cabe mencionar aqui que, aunque se desarrolla a través de la nueva web de Cementerios, se
tiene que integrar con la web y la sede electrénica.

Gestor de comunicaciones

Médulo para la gestidn unificada de todas las comunicaciones que se emiten desde CBSA hacia
el exterior, incluidas las relacionadas con obras asociadas al Plan director.

Estandarizacion de todas las comunicaciones con el objetivo de que exista el menor texto libre
posible. Este médulo también tiene que poder ser utilizado desde Régimen Juridico.

Con respecto a las comunicaciones de mayor relevancia, los acontecimientos que las generany
las caracteristicas particulares son las siguientes:
- Parainformar de las obras del plan director se envian tres comunicaciones:

En el momento en que se realiza el bloqueo.Be emite cuando la Direccidn del
Plan director notifica el inicio del proceso de bloqueo.
Un mes antes del inicio de la intervencién se vuelve a comunicar y se informa
de que los elementos decorativos se guardardn (en caso de que no implique
compensacion).
En el momento en que las obras se consideran finalizadas.

Existe la posibilidad de enviar una cuarta comunicacion ("especial") cuando se
produzca un hecho de relevancia que modifique las previsiones de obra y, por
lo tanto, que comporte que la informacidn facilitada al titular de la sepultura
en la comunicacidn/ones previas ya no sea valida.
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- Parainformar de que se debe realizar una compensacién (REGIMEN JURIDICO).
Puede estar provocada por una intervencién relacionada con obras. La Direccidn
de Plan director es quien decide cuando la intervencién requiere un traslado.
La responsabilidad del envio de esta comunicacidn es de Régimen Juridico. Esta
comunicacion se envia por correo certificado.

- Caducidad (REGIMEN JURIDICO):

Esta comunicacidon también se genera por parte de Régimen

Juridico. Se puede emitir por tres motivos:
Para que no se atienda el pago anual de la concesién breve (se definiran reglas
para automatizar el aviso para la creaciéon de esta comunicacion).
Porque han pasado 20 afios sin pagar la PPNT de conservacion en las
concesiones. Esto tiene que ser flexible porque la normativa puede variar a lo
largo del tiempo.
Porque no se llegue a renovar la concesidon vy, después del intento de
renovacion por parte de Servicios, no se consiga.

- Desde Servicio se emiten las siguientes comunicaciones:

Recogida de urnas. Una vez que la urna esta disponible y no haya sido recogida en su
momento por el interesado (suele ser un afo después de estar disponible), Servicios
envia una comunicacién al cliente que firma la Direccion de Comunicacidn Servicios
para ser finalmente enviada.

Acciones comerciales sobre diferentes tipos de renovaciones. Cuando esta préxima la
fecha de renovacidn se envia una comunicacion para notificarlo, al tiempo que se insta
a la renovacion con el objetivo de mantener el cliente.

Es necesario enviar diferentes comunicaciones en funcién del acontecimiento que se debe
trasladar a los clientes. La emision (canal de envio), asi como la necesidad de enviarla
dependiendo de la situacién del cliente, se tendrd que poder parametrizar dentro de la
aplicacion.

Cabe puntualizar que en las comunicaciones emitidas por Cementerios que no son
responsabilidad de la Direccion de Comunicacidn, la Unica tarea de esta es la de revisar y
verificar que el formato de las comunicaciones emitidas por otras direcciones se corresponde
con lo definido en el ambito corporativo. La manera de envio de las comunicaciones tendra
gue contemplar cualquiera de los métodos estandar (papel, correo electrénico, WhatsApp,
SMS...)

Certificaciones/Calidad
Gestidn de las certificaciones de calidad que se han requerido y obtenido, asi como reflejar el
estado de las que pueden estar en curso.

Gestién de acontecimientos

Alta y gestién de los acontecimientos que se pueden celebrar asociados a la organizacién.
Pueden ser gratuitos o no; eso significa que pueden ir ligados a facturacion vy
consecuentemente a SAP o cualquier sistema de gestidn operativo que se utilice en finanzas.
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Venta de entradas

Ird directamente relacionado con la gestién de acontecimientos. El médulo de e-
commerce y su publicacion y gestién esta en la pagina web de Cementerios y en el
mddulo de e-commerce. Desde la plataforma de gestidon operativa estara vinculada
toda la informacién sobre la oferta de acontecimientos, tarifas, etc. y se gestionaran
las reservas, facturas, cobros... En el ambito del andlisis se concretara qué aspectos se
gestionan a través de la web y del e-commerce y cudles se administran y gestionan
desde la plataforma de

gestidon operativa. El objetivo es que tengamos una plena integracién y visibilidad
entre la plataforma de gestidn operativa y el médulo de e-commerce y la web.

Disefio de documentacidén comercial y sefializacidon de recintos

Localiza

Flyers, letreros, catdlogos, web e intranet, fotografias. Aunque no es un médulo como
tal, ya que se seguiria elaborando con un programa de disefio fuera del sistema de
gestidn, si seria importante que estuviera reflejado en el médulo grafico para poder
situar cada elemento.

cion de sepulturas de interés cultural y difuntos ilustres

Gestidn

Moddulo que tiene que formar parte de la localizacidon general de cualquier sepultura
(mapa de cementerios). En la fase de analisis e implementacidon se estableceran
finalmente los criterios para la localizacién de las sepulturas.

de ilustres

Se trata de detectar con bases de datos externas a los ilustres (*) que hay como
titulares de sepulturas con el objetivo de no desahuciarlos. A partir de aqui realizar la
gestion de los ilustres para poder nutrir de contenidos un mapa interactivo que sirva
para las rutas culturales presenciales o virtuales.

De acuerdo con las bases de datos y el listado digital de personajes ilustres
categorizados para poder cruzarlos con los titulares y los difuntos inhumados que
constan en la base de datos (BD) de Género.

Esta informacidn la tenemos que poder utilizar con el fin de completar los contenidos
del mapa interactivo de las rutas presenciales y virtuales.

Por lo tanto, se tendran que establecer los mecanismos para enriquecer esta BD de
forma periédica y mantenerla actualizada.

Cada vez que se produzca una inhumacion/cremacion se deberd validar contra la BD de
ilustres para detectar si forma parte de esta.

Actualmente disponemos de cédigos QR de las rutas, pero no contamos con un mapa
interactivo de cada cementerio que nos indique dénde estan enterrados los ilustres.
Tan solo tenemos una imagen que lo indica.

El mapa interactivo deberia contener informacién de la vida y obra del ilustre, asi como
imagenes/videos que acompafien el texto.
El mapa interactivo tiene que servir para que todas las personas que lo consulten
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Gestion

puedan realizar una ruta virtual con toda la informacién que contenga.

de la memoria

Gestidn

Espacio en la pagina web a fin de que la familia pueda subir la ficha de memoria de su
familiar a partir del formato que se entregara en el momento de la contratacién de
este servicio que, inicialmente, serd gratuito. Esta ficha puede ser publica y estar
publicada en la pagina web de CBSA para que la pueda consultar todo el mundo, o
bien ser privada y que solo sea accesible para las personas que se determine.

Este servicio lo tenemos que ofrecer en el momento en que las familias gestionan la
inhumacion o la incineracién de su familiar difunto. En caso de que esto no sea posible,
un buen momento para ofrecer este servicio, junto con la informacién de posibles
mejoras de la urna, serd cuando se acerquen al Crematorio de Montjuic. También en
las oficinas de informacidn y atencidn ciudadana (OIAC).

Esta informacidn, para aquellos titulares que tengan actualizado el pago de la
conservacién y dispongan de acceso al area privada, se mantendra.

La idea es dar un cédigo a las familias a fin de que lo compartan con los familiares y
amigos que deseen para que tengan acceso a la informaciéon de la ficha de memoria
del difunto. El tiempo para poder consultarlo sera de un afio y, posteriormente, esta
ficha permanecera en el drea privada de la sepultura, pero sin acceso abierto al resto
de personas que previamente habran tenido el cédigo de consulta.

En caso de no tener area privada de la sepultura porque no se dispone de sepultura,
las fichas de memoria permaneceran en un repositorio, al igual que las fichas de los
ilustres de los cementerios.

ciudadanos-usuarios area privada

Servicio

Tal como se indica a lo largo de todo el documento, la plataforma de gestién operativa
tiene que estar perfectamente integrada con el resto de mdédulos, concretamente, con
el mdédulo de e-commerce y la pagina web, por tanto, la informacién sobre el area
privada de la ciudadania de la pagina web y su contenido, usuarios, contrasefias,
titulos de sepultura, etc. estardn disponibles y se podran mantener desde la
plataforma de gestién operativa.

de visualizacién de ceremonias en linea

2.3.6.

Se trata de que se ofrecerd el servicio via web con el fin de poder estar presentes
remotamente en el acto de las ceremonias y, por tanto, para poder publicar el evento
en privado a través de internet.

Para ello, la Plataforma de gestion operativa de Cementerios tendrd que disponer de
un nuevo servicio, el cual serd objeto de facturacién con una planificacién y
programacion establecidas para poderlo publicar en privado a través de internet.

Régimen juridico y titularidad funeraria
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Esta Direccion es responsable de tramitar las solicitudes recibidas por parte de los usuarios
para el cambio de titularidad que, previamente han sido recogidas por Servicios, asi como para
iniciar las acciones encaminadas a regular concesiones o renuncias de sepulturas.

El equipo de Régimen Juridico necesita implementar una solucidn para la transformacién
digital en gran profundidad, cuyo alcance esta basado en el apartado de transformacién digital
descrito anteriormente. Este proceso de transformacion digital tiene que permitir la
automatizacioén, digitalizacién y trazabilidad de los tramites y la documentacidn tratada. Esta
digitalizacidon de procesos también persigue uno de los objetivos principales de Cementerios
por los que se aborda este proyecto, que no es otro que la eliminacidon del papel en las
oficinas. Merece una especial mencion el documento del Titulo Funerario, ya que es una
piedra angular de todo el proceso al tratarse del documento principal que se gestiona y
comparte entre el cliente y Cementerios.

La gestion tiene como proceso fundamental la contrataciéon de titulos: De derecho funerario y
de la tabla de inhumaciones (que es donde se realiza la tramitacion), del traslado y otras
cuestiones especificas.

Los médulos o procesos que debe incluir este bloque son:
- Cambio de titularidad

Mddulo que gestiona los expedientes de cambios de
titularidad. Pueden ser de diferentes tipos:
Por la adquisicién en régimen de concesion (breve, 15, 30, 50, 75 afios).
Por expediente de cambio de titularidad:
Abintestado.
Testamento.
Duplicado.
Limitacion.
Provisional.
Varias combinaciones de estos. Etc.
Por retrocesion del derecho funerario.
Por renuncia a la titularidad funeraria.
Por caducidad del derecho funerario.
Por compensacion del derecho funerario.

Esto provoca cambios en la tabla de sepulturas y direcciones, generara un expediente y
finalmente un titulo, en formato digital o cualquier otro formato que se quiera aplicar.

- Asignacion provisional de una sepultura por obras
- Contratacidn publica
- Oficina virtual para la ciudadania

A continuacidn se describen los requisitos funcionales de cada médulo:
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- Cambio de titularidad

Los requisitos funcionales que se describen segun los tipos de tramites y en funcién de quien lo
origina son:
Iniciados por el cliente. Se refiere a todos los tramites cuyo origen es el propio cliente de
Cementerios.

Cambio de titularidad de un expediente
La aplicacidn tendra que contemplar todas las casuisticas y
combinaciones posibles a la hora de realizar estos cambios de
titularidad.
El resto de detalles del flujo se describen en los casos de uso a entregar
al adjudicatario.

Retrocesiones:
Este proceso implica la renuncia por parte del cliente de la sepultura,
gue pasa a ser, de nuevo, responsabilidad de Cementerios.
Las solicitudes se tienen que enviar a Cementerios entre septiembre y
diciembre segun el plazo establecido por el organismo competente.
El importe que corresponde abonar al cliente se debe calcular en el
momento teniendo en cuenta las condiciones que podrian afectar al
calculo y que se habran determinado previamente (tipo de sepultura,
fecha final de adjudicacién, gastos de traslado, cuotas pendientes...).

Renuncias:
Esta accidén también es iniciada por el cliente, pero, en este caso, no
corresponde realizar ninglin abono al cliente.

Iniciados por Cementerios. Se refiere a trdmites cuyo origen es
Cementerios. Compensaciones:

Esta accion es iniciada por Cementerios debido al estado de una
sepultura o conjunto de sepulturas.
Se emite un documento (resguardo), en los casos en que sea
necesario, relacionando el difunto con la sepultura que se le asigne. En
ocasiones ni siquiera se realiza y queda como informacién interna
para, finalmente, emitir el nuevo titulo cuando corresponda.
Esta accidn genera una comunicacion al cliente.

Extincidn de la concesidon. Puede ser debida a diferentes motivos:
Por vencimiento en el plazo de pago del recibo.
Por ruina de la sepultura.

Por impago del derecho de conservacion.
Por previo acuerdo entre el titular y Cementerios.

Asignacion provisional de sepultura:
Por entierro (se hace provisional con cargo o sin cargo).
Por obras (actualmente sin automatizacion y con posibilidad de perder
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trazabilidad de las acciones realizadas a lo largo del tiempo).

La extincién de las concesiones, breves o temporales, se ejecuta siempre segun el
procedimiento determinado por la Direccion de Régimen Juridico, como son las
comunicaciones a titulares, publicaciones, etc.

Como continuacién y de modo complementario a lo indicado anteriormente, la tramitacién de
titulos tiene que comprender los siguientes aspectos:

- Cesidn de titulos

- Traslados

- Licencias varias

- Solicitud de titulo funerario (solicitud de titularidad)

- Traspaso de titulo mortis causa no designado

- Traspaso de titulo mortis causa designado testamentario

- T34, el objeto de este tramite es resolver la situacidn provisional iniciada con una inhumacién
bajo esta modalidad

- Licencias y autorizaciones, instancia general y reclamaciones de los tramites relacionados

con la titularidad son:

e Duplicado

e Renuncia

e Retrocesién

e Beneficiario

e Domiciliacion

e Datos personales

e Consultasy otros
Sobre estos tramites los mas frecuentes son el de duplicado, renuncia, retrocesién y
beneficiario.

Otros tramites menos frecuentes son:
e Sepultura de cényuges. Viudedad
e Sepultura de cényuges. Divorcio o separacion legal
e Uniones estables de pareja

e Titular o heredero entidad benéfica (religiosa, fundacidn, asociacion,
administracion publica)

e Usufructo vidual

e Correccion de nombre y/o catalanizacidén/castellanizacién

e Divisién por compartimentos

e Licenciasy autorizaciones diversas

e Provisionalidad y terceria de mejor derecho La provisionalidad Art.

56vysg.

En el supuesto de que el titular no posea el titulo, se debe tratar segln los siguientes casos:
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e Posesion fisica o equivalente
e Posesion ficticia
e Intentando otro expediente y no se obtienen las mayorias

Sobre cada uno de estos casos se pueden realizar algunos de los tramites indicados, con alguna
peculiaridad en el tramite.

Gestion de remesas de notificacion:

Con el fin de cumplir con los requisitos formales o legales, se tienen que realizar a lo largo del
ano diferentes remesas de notificacién de deudas del derecho de conservacion.

Los mddulos o procesos que debe incluir este bloque son:

Generacién de diferentes tipos de remesas de notificaciones para la gestion del cobro
de recibos impagados por diferentes causas.
Las remesas principales que se emiten son:

Notificaciéon de impagados en junio de cada

ano.

Notificacién de impagados anteriores en septiembre de cada afo.

Gestion del procedimiento de cobro de derechos a través del IMH.

Se ha suscrito un convenio con el IMH del Ayuntamiento de Barcelona mediante el cual se
gestionan los derechos de conservacidon que han sido impagados por diferentes motivos, y
después del proceso de notificaciones debidamente cumplimentado, se genera un fichero de
registros de derechos de conservacidon impagados, con un determinado formato, que es
enviado al IMH para su procesamiento.

A raiz del procesamiento del IMH se recibird un fichero que contendra los datos del resultado

del procedimiento ejecutivo que ha seguido el IMH y que puede ser el cobro u otras
devoluciones.

Asignacidon provisional de una sepultura por obras

Se incluira en el mdédulo de contratacidn, en la misma situacidon que una concesion provisional
por no cumplir el tiempo minimo entre inhumaciones; pero en este caso no se generard
ningun cargo para el titular, sino que ird a cargo de CBSA.

Contratacion publica

Control interno de los diferentes procesos de contratacion publica iniciados por Cementerios
de Barcelona, con el fin de realizar la recopilacidén y revision inicial de la documentacion por
publicar, previamente al traspaso a la aplicacién de gestidn de contratacion PLYCA para su
tramitacion.

El médulo debera estar integrado con PLYCA de manera que la informacién y documentacion
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introducidas y la que se genera en el PLYCA tienen que poder interrelacionarse.

Oficina virtual para la ciudadania

Esta opcidn tiene que ofrecer a los ciudadanos la posibilidad de realizar cualquier tramite del
catdlogo de Cementerios de Barcelona, como si lo hicieran en la propia oficina.

El acceso a esta plataforma de gestion operativa tendrd que garantizar el maximo nivel de
seguridad, haciéndose necesaria la implementacion de sistemas de acceso, como son el DNI
electrdnico, IDCat, Cl@ve, etc.

Algunos de los tramites de la Oficina virtual para la ciudadania estaran dentro del area privada
del ciudadano.

A través de la Oficina virtual para la ciudadania y el area privada de la ciudadania en
combinacidn con la sede electrdnica, el ciudadano tiene que poder realizar las siguientes
gestiones:

- Actualizar los datos del titular

- Solicitar un duplicado de un titulo

- Introducir o modificar la domiciliacién

- Obtener los datos de un titulo

- Renovar una concesion

- Designar a un beneficiario

- Aceptar en calidad de beneficiario cualificado

- Confirmar el traspaso de una concesion

- Ceder un titulo

- Aceptar la cesién

- Limitar el uso de la propiedad relacionado con el titulo

- Renunciar o retroceder

- Rectificar el nombre del titular

- Solicitar la division compartimentada

- Pagar el titulo

- Aceptar compensaciones

- Gestionar la caducidad

- Solicitar un traslado o exhumacién

- Confirmar el traspaso de una concesion

Asimismo, todos estos tramites tienen que poder realizarse igualmente tanto por los asesores
como por el personal de Régimen Juridico y Titularidad Funeraria, ademads de otros tramites,
como por ejemplo:

- Crear un titulo

- Solicitar inhumaciones

- Solicitar un traslado provisional

- Solicitar una licencia

- Tramitarel T34

Dentro del dmbito del Régimen Juridico y Titularidad Funeraria, se incluyen todos estos casos
de uso, en la gran mayoria de los cuales intervienen los asesores o los ciudadanos:
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- Gestidon de los expedientes de derecho funerario, concesiones, compensaciones,
retrocesiones, caducidades, gestién de provisionales

- Gestion de la tabla de inhumaciones e incineraciones

- Registro electrénico unificado de entrada y salida de documentos

- Elaboracién de titulos (incluyendo la transformacion en formato electrdnico y firma, si
procede)

- Respuesta e interrelacion con los juzgados

- Control de notificaciones y comunicaciones

- Operaciones coordinadas de Cementerios (briefing)

- Gestidén y control del archivo documental

- Control y gestion de casos: responsabilidades patrimoniales, demandas, recursos

- Control y gestion de siniestros de seguros

- Control y gestion de patentes y marcas

- Control y gestion de publicaciones en boletines oficiales y diarios

- Entraday salida de elementos decorativos

- Permisos y autorizaciones de obras y colocaciones

- Permisos de fotografia y filmaciones

- Busquedas de difuntos y geolocalizacion

- Control y gestion de entrada de peticiones de manera unificada:

- Control de existencias de sepulturas por caracteristicas: forma, usos, destinos, etc.

- Registro de apoderamientos

- Contratacidn de servicios Alta de sepulturas

- Contratacion de servicios Modificaciones sepulturas

- Otorgamiento de permisos de entrada en los cementerios

- Autorizacidn de entierros

- Control y gestion conjuntamente con finanzas de siniestros de seguros

- Gestion y procesos asociados de consultas de Padrén

2.3.7. Administracion y gestion financiera

Las funciones primordiales de la Direccion de Administracion y Gestion Financiera son la
gestion econdmico-financiera de Cementerios, y también se integran las areas de Recursos
Humanos. Actualmente, las principales funcionalidades u operativas que se desarrollan por
parte de esta Direccion se realizan en SAP, que es la aplicacidn informatica con la que trabajan.
Los mddulos que tienen contratados son Fl, Controlling y Almacén. Adicionalmente, hay
contratado un servicio con el proveedor que realiza el mantenimiento para el reporting.

La gestion y planificacion de la contratacidon publica que se hace en Cementerios debe estar
igualmente integrada en la nueva Plataforma de gestién operativa de Cementerios. Cada una
de las direcciones que puedan dar de alta licitaciones/contratos los tienen que poder gestionar
para cargar documentacion, controlar fechas...

La convivencia entre SAP y la aplicacién de gestidon operativa actual contempla, basicamente,
el envio cada hora de una interfaz mediante la cual se comunica la informacién de facturas y
cobros generados para su contabilizacién y consolidacidon en SAP. El proceso de carga en SAP
incluye un proceso de validaciones que, una vez finalizado, genera un reporte con los registros
no cargados para la revision por parte de esta Direccidn.
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Los médulos o procesos que debe incluir este bloque son:
- Gestion de cobros, pagos y facturas

Elaboracién de diferentes tipos de remesas para la gestidn del cobro de los servicios que
tengan asociados algun tipo de cobro.
Las remesas principales que se emiten son:

Concesiones breves (varias veces al afio).

Concesiones en 15, 30, 50, 75 (una vez al

afio). Remesas de compaiiias (semanales).

Gestion de cobros, pagos vy facturas.

Uno de los principales problemas que identifica Cementerios es la gestién de clientes con
respecto a su unicidad a nivel de NIF/CIF. Actualmente, el cliente se da de alta en SAP cuando
se confecciona la primera factura en Genero, pero con posterioridad no se integran las
modificaciones que se puedan hacer en Genero. Es decir, en Genero se pueden modificar o
incluir datos basicos del cliente (nombre, apellidos, direccién, cuenta bancaria...), pero no se
actualizan automdaticamente en SAP. Esto debe cambiar en el sistema futuro de modo que la
integracidén entre ambas aplicaciones sea sincrona y en tiempo real a fin de que la informacién
siempre esté perfectamente sincronizada.

Se considera un punto critico en la ejecucién del proyecto el desarrollo de un mddulo de
gestion de la informacion versatil y flexible que pueda adaptarse a las diferentes necesidades
de reporting que tenga Cementerios por parte de la Direccidén. Este aspecto ya se identifica
como parte de los objetivos generales enunciados en el apartado, pero para esta Direccidon es
tan importante que se refleja igualmente en este punto.

Una de las funciones de la Direcciéon de Administracién y Gestidn Financiera es emitir los
ficheros de cobros y pagos que se gestionan a través de diferentes entidades financieras. La
nueva aplicacion tiene que incluir la generacidn, transmisiéon y recepcidon de los mismos
ficheros que actualmente requiere Cementerios. Los acontecimientos y tipos de fichero
comunicados por Cementerios actualmente son los siguientes:

Ficheros de cobro

La gestion de los ficheros se realiza a través de
CaixaBank. El formato de los ficheros es:

Q19.

N57.

Q60 adaptado a Cementerios.
La periodicidad de envio de cada uno es diferente en funcién del tipo de
fichero y del acontecimiento que “dispara” la generacién. Se tendra que poder
parametrizar el tipo y periodicidad asociados a cada fichero.

Ficheros de abono
La gestion de los ficheros se realiza a través de
CaixaBank. Q34.

39



Ajuntament
de Barcelona

Adicionalmente, se gestiona también el cobro a través de TPV, para lo cual hay una pasarela de
pago.

Entre las principales deficiencias actuales que debera resolver la nueva aplicacidén se encuentra
la generacion de estadisticas que tendrian que ser mejoradas en la linea de lo que se ha
descrito previamente, asi como el control de existencias para materiales y articulos en venta,
con el objetivo de que se pueda realizar una gestion adecuada del almacén, pedidos vy
proveedores.

Con respecto a la generacidn de estadisticas, es un tema critico para esta Direccidn, ya que la
informacién extraida se utiliza para la elaboraciéon de los diferentes informes de cierre, cuadros
de mandos o Balance Score Card y actualmente hay problemas de fiabilidad con los datos
histdricos o incluso se aprecian diferencias en funcién del periodo de tiempo sobre el que se
realiza la extraccidn y analisis de los datos (diario, mensual o acumulado).

El detalle de los circuitos contables, definidos en estos momentos para la gestién de cobros y
pagos, se determinardan como parte del proyecto, asi como las necesidades de integracion
contable entre diferentes aplicaciones.

Para la gestion de la morosidad y los recobros se requiere incorporar una funcionalidad que
permita una gestion correcta de los saldos pendientes de cobro, asi como un cuadro operativo
contable entre saldos y facturas pendientes de cobro. Adicionalmente, habrd que incluir una
funcionalidad especifica para la gestion de los recobros, y también el seguimiento de la
recuperacion.

De la misma manera que en el punto anterior, la confeccién de facturas se tiene que poder
parametrizar en funcidn de las necesidades de CBSA.

2.3.8. Mantenimiento y servicios generales

Esta Direccién se encarga de la gestién del mantenimiento correctivo y preventivo (fuera del
Plan director) en todos los cementerios gestionados por Cementerios. Es, asimismo, la
responsable de gestionar todas las acciones derivadas de las quejas de los clientes en
coordinacion con las direcciones de comunicacién, operaciones y plan director.

El equipo de mantenimiento utiliza para la gestion de las incidencias reportadas y las acciones
asociadas, ademas de la aplicacion de gestién operativa de Cementerios (la situacion futura
sera equivalente), una aplicacion de CBSA que es Rosmiman. Con la implantacién de la nueva
aplicacion habrd que establecer un canal de comunicacién e integracidon entre esta y la
aplicacion de CBSA. Este punto estara recogido igualmente en el apartado de convivencias y
relaciones con sistemas externos en Cementerios.

Los mddulos o procesos que debe incluir este bloque son:
- Control de mantenimiento de sepulturas
Control de las tareas de mantenimiento de sepulturas y bloques de sepulturas que se

tienen que llevar a cabo en los recintos de Cementerios, con el fin de bloquear la actividad
en las sepulturas afectadas por tareas de mantenimiento y a la hora de informar al sistema
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de gestién de mantenimiento general del Grupo B:SM (Rosmiman).

Gestidn del mantenimiento preventivo y correctivo

La nueva plataforma de gestidon operativa de Cementerios debe incluir las siguientes
funcionalidades que, desde la Direccién de Mantenimiento se consideran basicas para la
correcta gestion de las instalaciones de Cementerios:

Inspecciones oculares. Se han de poder integrar fotografias y comentarios sobre las
zonas donde es necesario llevar a cabo intervenciones con objeto de documentar el
estado previo y posterior de la zona afectada. En funcién del tipo de intervencidn,
tendra que ser posible bloquear una sepultura o conjunto de sepulturas de manera en
linea hasta que el propio equipo finalice la intervencién y considere que vuelve a estar
desbloqueada. Para esta tarea se deberd incluir una app para los terminales méviles
que se integre en el proceso.

Existira un flujo de trabajo y comunicacion para el caso de intervenciones en las que se
deba realizar un vaciado y traslado provisional por obras. Este flujo contempla la
coordinaciéon entre Régimen Juridico y Operaciones para que se establezca la
comunicacion y se efectue la posterior ejecucion de la intervencidén que sea requerida.

En cuanto al mantenimiento preventivo:

Los trabajos relacionados con la limpieza, el mantenimiento general y el
control de plagas ya estan integrados en la aplicaciéon actual y asi debe
continuar en el futuro.

Las intervenciones preventivas tienen que poder ser visibles para el resto de
direcciones. Estas ordenes actualmente se dan de alta en GMAO v,
posteriormente, de manera manual también en la actual aplicacién. Este
proceso se tiene que simplificar y ambas aplicaciones deben contar con un
mayor grado de integracion, de modo que la actualizacién en una implique una
actualizacién en la otra y viceversa.

Se considera necesario disponer de un mapa de los cementerios donde, de
alguna manera, se representen las zonas afectadas por intervenciones del
equipo de mantenimiento (se tiene que reflejar también la afectacion en zonas
debida a otras direcciones que también intervienen en la resolucion de
incidencias, como Operaciones o Plan director).

Aunque la generacidn de datos estadisticos es un punto comun a todas las
areas, Mantenimiento lo considera especialmente relevante por su necesidad
de cuantificar el cumplimiento de los SLA, asi como para poder establecer los
KPI a partir de los cuales se mida el rendimiento de los equipos.

Habrad que incluir una funcionalidad para el registro informativo de siniestros que
puedan ocurrir sobre alguno de los bienes gestionados por Cementerios (sepulturas,
por ejemplo). La documentacion relativa a estos seguros también se tendra que poder
almacenar junto con el resto de informacién del cliente.
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- Control y mantenimiento de la flota de vehiculos

Aunque la gestidn de la flota es responsabilidad de Mantenimiento, el uso no es exclusivo
de esta direccion, si no que cualquier otra persona de la organizacién puede utilizar un
vehiculo segln sus necesidades.
Incluye calendarios de empleo de los vehiculos para uso del personal y que no
son para servicios. El mantenimiento incluye:

Control de cambios de

aceite Ruedas

Revisiones por kilometraje ITV

Adblue

El mantenimiento preventivo de los vehiculos es imprescindible para minimizar el coste en
el futuro de dafos mayores ocasionados por su falta. Con este objetivo, la flota de
vehiculos tiene que estar cargada en la aplicacién y solicitar, con la periodicidad que se
considere, una revisién ocular de diferentes parametros basicos, al primer conductor que
utilice cada vehiculo.

- Inventario

Control del inventario de todos los elementos sobre los que se realiza el mantenimiento y
su situacién en el mapa de Cementerios.

Es necesario que se integre en la nueva aplicacion una funcionalidad no relacionada con el
negocio, pero que el Departamento de Sistemas utiliza actualmente. Se trata de la gestion
del inventario de equipos de usuario, garantias y licencias.

Se tendra que inventariar todo el material de las instalaciones, incluyendo las propias
sepulturas. Este inventario, mediante un cddigo de barras o cddigo QR, permitira
desarrollar una gestién mucho mas efectiva de los bienes de Cementerios, ya que se creara
una relacién univoca entre el bien en cuestién y su estado.

- Gestion del servicio de limpieza de exterior e interior y jardineria

Tratamiento de las tareas (y peticiones) de limpieza en exteriores, interiores y
jardineria. Fecha de la proxima limpieza, fecha de la ultima limpieza, operarios,
observaciones, etc.

El servicio de limpieza de sepulturas es, como su nombre indica, un servicio que puede ser
contratado a través de Servicios por los clientes de Cementerios. Actualmente se realiza,
pero no se registra de manera que el usuario final pueda comprobar el resultado del
servicio contratado. La nueva aplicaciéon debera permitir integrar en la interfaz que vea la
persona usuaria fotografias de antes y después, para que pueda apreciar la ejecucién del
servicio.

- Gestion de espacios para inhumaciones de cenizas

Esta gestion contempla la construccidon y administracién de los espacios, incluyendo la
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adecuacién del terreno, la plantacién de arboles y plantas, y el control y mantenimiento
posterior de estos espacios.

Este servicio va estrechamente ligado al servicio de limpieza de exteriores y de limpieza vy,
de hecho, se pueden considerar conjuntamente. Actualmente se realiza, pero no se
registra de manera que el usuario final pueda comprobar el resultado del servicio
contratado. La nueva aplicacién debera permitir integrar en la interfaz que vea la persona
usuaria fotografias de antes y después, para que pueda apreciar la ejecucion del servicio.

- Gestidn del servicio de seguridad en los recintos

Este mddulo debe facilitar la administracién de aspectos relacionados con la seguridad
en los recintos gestionados por CBSA. Incluye el registro y explotacién de parametros
como:

Calendarios

Avisos de seguridad

Observaciones

Anomalias

Etc.

2.3.9. Soporte para el call center de CBSA

Actualmente, el call center de CBSA es un canal de entrada para quejas y reclamaciones por
parte de los usuarios de Cementerios. Este call center es gestionado por Atencién al Cliente de
BSM y estd soportado por la plataforma de Microsoft Dynamic365 Customer Services.

Los mddulos o procesos que debe incluir este bloque son:
- Consulta, informacidon y mantenimiento de los datos basicos del titular

Se podria utilizar el médulo de gestién de sepulturas y difuntos con las limitaciones
pertinentes.

Las personas del call center tienen acceso a algunas funcionalidades, en modo de consulta,
de la aplicacion de gestion actual. Esto mismo tiene que existir en el futuro.

La aplicacién debe permitir la asignacion de atribuciones y permisos a escala de usuario
para las diferentes funcionalidades de la nueva aplicacién. A dia de hoy acceden,
basicamente, para consultar informacién de sepulturas.

- Registro de quejas del soporte del call center

Registro de las quejas recibidas desde el call center de CBSA. Debe estar interrelacionado
con los gestores de quejas de CBSA para evitar duplicidad del trabajo.

Cuando se recibe una queja por este canal, esta se registra en el CRM o en una aplicacién
similar de BSM, también en Genero y, en caso de que esta requiera una accion por parte
de la Direccion de Mantenimiento, también se registra en Rosmiman.
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2.3.10. Integraciones

La integracion y convivencia con aplicaciones y sistemas de terceros se considera un punto
critico en la ejecucion del proyecto. Aparte de la necesidad de replicar estas convivencias
actuales, es necesario que la tecnologia bajo la cual se desarrolle la nueva aplicacidon permita
flexibilidad y agilidad a la hora de plantear nuevas integraciones. Las
convivencias/integraciones minimas a considerar por parte de los licitadores son:

Integraciones con la web corporativa de CBSA:

Integracidn para poder realizar el registro de informacién y la reserva de horarios desde el
entorno web, de acuerdo con los requisitos de funcionalidades e intercambio de datos
establecidos en el pliego técnico.

Integracidén para poder realizar las peticiones de servicios funerarios del entorno web, de
acuerdo con los requisitos de funcionalidades e intercambio de datos establecidos en el
pliego técnico.

Integracidon con el fin de poder tener acceso a informacién sobre los usuarios mediante
una sede electrénica y que estos puedan remitir sus quejas/solicitudes de informacién
desde la web.

e Integracidn para la realizacién de citas previas

Consiste en utilizar la web como herramienta de front-end con el fin de recoger y gestionar
las citas previas, que se tendran que integrar y registrar en la Plataforma de gestion
operativa de Cementerios para continuar el flujo de estas.

e Integracion con la informacion de reserva y venta de entradas

Al igual que la anterior, desde la web como front-end, se publicaran las disponibilidades de
las actividades culturales a lo largo del tiempo, donde se realizard toda la gestién de
validaciéon y pago (e-commerce) en la web, que finalmente en la plataforma del SGO, se
tendra que recoger y registrar para la continuacion del flujo en el backend y
administracion.

e Integracion con el médulo de la web de e-commerce
La informacidn se registrara finalmente en la plataforma de SGO, y se administrara desde
el backend dentro de la plataforma de SGO.

e Integracion para la consulta de ubicaciones desde la web.

La informacidn sobre las ubicaciones de las sepulturas se encuentra en la plataforma de
SGO vy, por tanto, desde la web se realizard su consulta, en la que se devolvera la
informacién solicitada, acompafiada de los datos de geolocalizacion para su
representacion en el mapa, ademas de la presentacién de la ruta si procede.

Integracidn con el area privada del ciudadano de la web, con la memoria
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Integracidn con la sede electrénica para la realizacién de tramites en
linea Integracion con el area de tramites en linea

El objetivo es que toda la informacién que se publica y se puede mantener desde la web,
esté soportada y mantenida por la Plataforma de gestién operativa, de modo que sea
indiferente realizar cualquier modificaciéon en cualquiera de los dos entornos, ya que se
vera de la misma manera.

e Integraciones con las funerarias:

Las funerarias tienen dos modos para poder interactuar con Cementerios: a través de la
web, o bien mediante la integracion de la Plataforma de gestidn operativa Cementerios
con los sistemas de informacion de las funerarias, con el fin de que puedan efectuar las
funciones de contratacidn de servicios, reserva de horarios, liquidaciones de servicios, etc.

Integracidén para poder realizar las peticiones de servicios funerarios del entorno web, de
acuerdo con los requisitos de funcionalidades e intercambio de datos establecidos en el
pliego técnico.

e Integraciones con SAP (SAP 6.07, SYBASE 2016):
Integracién con los mddulos Financiero, Controlling y Almacén, de acuerdo con los
requisitos de funcionalidades e intercambio de datos establecidos en el pliego técnico.

Sincronizacion entre productos y articulos (control de existencias) y el SAP, de acuerdo con
los requisitos de funcionalidades e intercambio de datos establecidos en el pliego técnico.

En un futuro se prevé una integracion con el nuevo ERP de finanzas de BSM; esto
provocara no solo un cambio de ERP sino también de las funcionalidades, que pasardn a
llevarse a cabo en el sistema. La arquitectura disefiada por el adjudicatario debe tener en
cuenta este hecho con el fin de que sea posible integrarse facilmente con el nuevo ERP y
también que los procesos de gestion de ventas sean administrados en el nuevo ERP en vez
del sistema objeto del pliego.

e Integraciones con GMAO (ROSMIMAN):

Integracién con GMAO (ROSMIMAN), de acuerdo con los requisitos de funcionalidades e
intercambio de datos establecidos en el pliego técnico, para la gestién del mantenimiento
de todas las empresas que dependen de este. Como hemos visto previamente, el nivel de
integracidon tendria que ser mayor que el actual en cualquier escenario futuro con objeto
de simplificar y minimizar las casuisticas en las que se tiene que registrar la informacién
por duplicado.

° Integraciones con terceros:

Integracion con las herramientas Metad4, o una aplicacién similar, para la gestion de
nominas, calendarios, etc., de acuerdo con los requisitos de funcionalidades e intercambio
de datos establecidos en el pliego técnico.
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Integracién con la herramienta de gestion de calendarios laborales, de acuerdo con los
requisitos de funcionalidades e intercambio de datos establecidos en el pliego técnico.
Integracidén con entidades financieras, basada en un envio recurrente de interfaces para
gestionar transacciones, de acuerdo con los requisitos de funcionalidades e intercambio de
datos establecidos en el pliego técnico.

Formato de ficheros y tipo de

ficheros Envio de

mensajes/respuesta

Integracién con Google Maps, de acuerdo con los requisitos de funcionalidades y de
intercambio de datos establecidos en el pliego técnico.

Integraciones con la AOC para la sede electrénica y sistemas de autenticacién

Integracidn para tramites y comunicacién con las administraciones de la AOC. Por ejemplo,
integracidén con el IDESCAT para la recuperacion de los datos de la direccion registrada a
partir del NIF.

Integracion con el Registro Civil para la consulta en linea en el momento de la contratacién
de servicios.

Integraciones con otras funerarias (MEMORA y ALTIMA) para reservas, consulta del estado
de sepulturas, contratacidn directa, peticidn de servicios, reserva de horarios, etc.
Integracién de la firma electrdnica y certificados digitales; descripcion de las necesidades
de software del sistema de gestién para poder integrar otros sistemas informaticos.
Actualmente, CBSA ya gestiona la aprobacién de muchos documentos internos a través de
la firma electrdnica, pero su deseo es ampliarlo y hacerlo igualmente con los tramites de
las personas usuarias.

e Integracion con PLYCA para el control de los diferentes expedientes abiertos de
contratacién. Integraciones para la gestion de licitaciones.

e Integracidon con Business Intelligence (Bl) para la elaboracion de informes, cuadros de
mandos, KPI.

Integracion con la Bl para la generacion periddica de ETL de toda la informacion

operacional.

Integracion con la Bl para la sincronizacion, captura y/o carga de informacion operacional

en tiempo real.

Cabe considerar que, a partir de lo que se determine en la fase de andlisis inicial, el alcance del
analisis funcional sera concretado, ademds de poder ser modificado.

2.3.11. Casos de uso

Tal y como ya se ha indicado al inicio del andlisis funcional, durante este afio, y a falta de
completar algunos,

se ha estado elaborando una profundizacidn del analisis funcional, con el fin de aportar mayor
concrecion en la fase de sunrise del andlisis del proyecto.

Este es el listado de los casos de uso que han

aflorado: Administracion y gestién financiera:
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Proceso

Caso de uso

Articulos

Alta y mantenimiento

Clientes con impago

Gestion de la evolucién de las campanias

Facturacion

Generacion de facturas que no van por remesa

Generacion de remesa

Derecho de conservacion

Generacion de remesa

Concesiones breves

Gestidon de cobros (remesa)

Facturas de compafiias

Gestidon de cobros (remesa)

Facturas de particulares

Gestion de existencias

Listado de urnas en depésito vendidas en un periodo
determinado

Comunicacién y calidad:

Proceso

Caso de uso

Reclamaciones

Gestion

Actividades culturales

Control acontecimientos

Peticiones

Varios

Modificacidn bien cultural

Control y asignacidn

Mantenimiento v servicios generales:

Proceso

Caso de uso

Mantenimiento

Vigilancia y seguridad (peticiones)

Mantenimiento

Permisos de obras (pendiente de unificar con RITF)

Mantenimiento

Instalaciones

Mantenimiento

Obra civil

Mantenimiento

Limpieza interior

Mantenimiento

Jardineria y limpieza exterior

Mantenimiento

DDD

Mantenimiento

Gestion de residuos

Mantenimiento

Museo

Mantenimiento

Flota de vehiculos

Mantenimiento

Bloqueos sepulturas

Mantenimiento

Incidencias sepulturas en mal estado
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Régimen juridico v titularidad funeraria:

Proceso

Caso de uso

Herramienta de control de la
contratacién de
cementerios:

Expedientes derecho funerario

Concesiones

Modificacién del derecho funerario

Expedientes

Modificacién del derecho funerario

Compensaciones

Modificacién del derecho funerario

Retrocesiones

Modificacién del derecho funerario

Caducidades

Modificacién del derecho funerario

Provisionales

Tabla inhumaciones

Incineraciones

Tabla inhumaciones

Inhumaciones

Registro electrénico unificado de entrada y salida de
documentos

Elaboracidén de titulos (incluyendo transformacion en

formato electrénico y firma, si procede)

Respuesta e interrelacion con juzgados

Control de notificaciones y comunicaciones

Operaciones coordinadas de Cementerios (briefing)

Control de archivo

Control y gestién de casos: responsabilidades
patrimoniales, demandas, recursos

Control y gestién de siniestros de seguros

Control y gestién de patentes y marcas

Control y gestién de publicaciones en boletines
oficiales y
diarios

Entrada y salida de elementos decorativos

Permisos y autorizaciones de obras y colocaciones

Permisos de fotografia y filmaciones

Busquedas de difuntos y geolocalizacion

Control y gestidn de entrada de peticiones de
manera
unificada:

Control de existencias de sepulturas, por
caracteristicas:
forma, usos, destinos, etc.

Registro de apoderamientos

Contratacion de servicios

Alta de sepulturas

Contratacion de servicios

Modificaciones sepulturas
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Servicios de Cementerios:

Proceso

Caso de uso

Operaciones

Control de servicios (tabla encargados)

Operaciones

Fabricacion marmol

Operaciones

Control incineraciones

Operaciones

Ordenes de trabajo

Operaciones

Gestidn de equipos trabajo

Contratacion de servicios

Reserva de horarios

Contratacion de servicios

Tramitaciéon defunciones

Contratacion de servicios

Tramitacidn de alquileres provisionales

Contratacion de servicios

Tramitacion restos

Contratacion de servicios

Ventas sepulturas

Contratacion de servicios

Ventas ELD

Contratacion de servicios

Ventas sin difunto ni sepultura

Contratacion de servicios

Documentaciones sanidad

Contratacion de servicios

Alta de difuntos

Contratacion de servicios

Gestidn peticiones servicios

Contratacion de servicios

Renovacion de concesiones

Contratacion de servicios

Gestidn de servicios sociales

Plan director:

Proceso

Casos de uso

Plan director

Registro y gestién del Plan director

Servicios

Acceso a la informacién de sepulturas

Gestidn sepulturas

Bloqueo - gestidn de sepulturas

Plan director

Planificacidn y control de ejecucién
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Otros casos de uso pendientes de validar:

Proceso

Caso de uso

Servicios

Estado pedidos por asesor

RRJJ

Permisos entrada

RRJJ

Autorizacién de entierros

Servicios

Gestidn de limpiezas

Comunicacion

Biblioteca

Finanzasy RRJJ

Control y gestién de siniestros de seguros

Compras

Telefonia movil

RRJJ

Consultas padron

Servicios

Célculo comisiones

Reserva coches

Es cierto que a través del desarrollo de los casos de uso, han aflorado nuevos procesos,
procedimientos y gestiones no descritos en el analisis funcional anteriormente expuesto.
Todos estos casos de uso se han tenido en cuenta en la valoracion del funcional y, por lo tanto,
se deben considerar a la hora de valorar el proyecto.

Este es un esquema funcional del alcance de la construccidn de la nueva plataforma de gestion
operativa de Cementerios y todos sus componentes que interactuar o integrar:
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CIUTADANIA

Nova web cbsa.cat

Oficina Virtual de Tramits

Digitalitzacio

Plataforma Sistema de Gestié Operativa de Cementiris

BackOffice — Oficines Atencié Ciutadania

Lok

CIUTADANIA

2.4. Personas usuarias de la Plataforma de gestion operativa de Cementerios

A expensas de que finalmente en la etapa de sunrise se acaben de concretar y afinar los roles,
funciones y responsabilidades de cada usuario dentro de la nueva Plataforma de gestion de
Cementerios, esta es la lista de los usuarios que conforman la organizacidon de Cementerios.

Direccion/Unidad Ambito funcional NUmero
Usuarios
Econdmica, Control de Gestidn, Personas y| Administracién y gestion 12
Coordinacién General financiera
Régimen Juridico y Titularidad Funeraria Régimen juridico y titularidad 10
funeraria
Servicios de Cementerios Contratacion de servicios, 18
régimen juridico y titularidad
funeraria,
Operacién
Servicios de Cementerios-Asesores Contratacion de servicios, 25
régimen
juridico y titularidad funeraria
Servicios de Cementerios-Brigadas Operacién 5
Servicios de Cementerios-Brigadas — Operacién 15
usuarios
moviles (tableta)
Servicios de Cementerios-Talleres Operacién 6
Mantenimiento y Servicios Generales- Mantenimiento y servicios 7
(combinado con movilidad) generales
Comunicacion, Relaciones Institucionales y| Comunicacion y calidad / Soporte 4
Memoria y
call center de CBSA
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Tecnologias de la Informacién y Todos, administracién 4
Comunicaciones Plataforma

Nuevo Sistema de Informacién y Gestion | Todos

Coordinacidn Técnica del Plan director Plan director 1
(combinado con movilidad)

Total usuarios CBSA 109

A partir del analisis funcional expuesto y el nimero de usuarios, se deben determinar los roles
de cada uno de ellos, y tal como se indica en el capitulo de "Entorno tecnolégico", se realizara
el andlisis, lo mas equilibrado, ajustado y racional posible, de los mdédulos tecnolégicos que
tendran que utilizar. El licitador deberd plasmar esta propuesta en la oferta a presentar.

2.5. Nueva web de Cementerios

La nueva web de Cementerios, ademas de ofrecer informacion relativa a la gestién y operacion
de cementerios, tanto en tiempo real como dindmico y estatico, incorpora la Oficina Virtual de
Tramites, el area privada de la ciudadania, el drea privada para las funerarias, la sede
electrdnica o la gestidn de reservas, rutas de las actividades culturales, asi como la venta de
productos.

La web (fuera del alcance de este proyecto) es el front-end de estas funcionalidades, que es
necesario que sean soportadas por la Plataforma de gestién operativa de Cementerios, por lo
tanto, se tendran que integrar todas estas funcionalidades de la web, las funcionalidades de
venta de entradas y venta de productos que se integran con el e-commerce (fuera del alcance
de este proyecto), y que estd integrado al mismo tiempo con la web de Cementerios.

Ademas, las funerarias disponen de dos modos de integrar sus servicios con Cementerios: a
través del drea privada de la web, o bien mediante la web Service desde el sistema de
informacién de las funerarias hasta la Plataforma de gestidn operativa de Cementerios.

La nueva web queda fuera del alcance de esta licitacién, aunque todos los servicios descritos
en la web se tendran que manejar desde la nueva Plataforma de gestidn operativa de
Cementerios y, por lo tanto, esta se tiene que integrar con todas las funcionalidades que la
web requiera.

2.6. Area privada de la ciudadania y Area privada de las funerarias

El Area privada de la ciudadania es un espacio privativo para la ciudadania donde, ademds de
realizar tramites relacionados con las sepulturas de las que se es titular, también se pueden
efectuar gestiones o consultar informacién de interés, como puede ser el espacio donde
disponer de los titulos de propiedad o contratos de corta duracién de las sepulturas o el
espacio de la memoria de los difuntos, etc. Asimismo, desde el Area privada de la ciudadania
se pueden realizar tramites en linea o hacer pagos de PPNT o precio publico.
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También estd habilitada el Area privada de las funerarias como espacio privativo para las
empresas funerarias,

con el fin de que cuenten con informacién de su interés o puedan gestionar reservas de
horarios o tramites de contratacién de servicios.

Todos estos tramites, gestiones e informaciones estan integrados con la Plataforma de gestién
operativa de Cementerios.

2.7. Oficina Virtual de Trdmites

La Oficina Virtual de Tramites forma parte de la nueva web de Cementerios y es el entorno
web que permite la realizacién de diferentes tramites a la ciudadania o a las empresas
funerarias.

Algunos de estos tramites interactian y se integran directamente con la Plataforma de gestién
operativa de Cementerios, mientras que otros también lo hacen, aunque mediante el Area
privada de la ciudadania o la sede electrdnica.

2.8. Sede electronica

La sede electrdnica es el componente que, a partir de la Oficina Virtual de Trdmites o el Area
privada de la ciudadania, permite la interaccidn digital y autenticada de la ciudadania para la
realizacion de diferentes tramites.

En esta figura se muestra el componente de la sede electrénica dentro del ecosistema de la
Plataforma de gestidn operativa de Cementerios:

Nova web cbsa.cat

Oficina Virtual de
Areaprivada | Tramits
ciutadania

LA

L

Plataforma Sistema perativa de Cementiris

La sede electrdnica interactua, por una parte, con la web de Cementerios dentro de la Oficina
Virtual de Tramites o el Area privada de la ciudadania y, por otra, con la Plataforma de gestién
operativa de Cementerios.

2.9. Aspectos normativos y generales sobre la digitalizacion

El sistema de digitalizacion tiene que cubrir una serie de principios generales que se deben
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tener en cuenta:

e Ha de ser multidioma en catalan y castellano, tanto la sede electrénica como el
espacio de tramitacién al publico.

e Tiene que cumplir, como minimo, un nivel de accesibilidad AA, tal como establece el
RD 1112/2018.

e Debe cumplir, ademas, con el Esquema Nacional de

Seguridad respecto a la sede electrdnica:

La sede electrdnica tiene que adaptarse a lo indicado en el articulo 38 de la Ley de Régimen
Juridico del Sector Publico, y a los articulos 11 y 18 del reglamento de actuaciéon y
funcionamiento del sector publico por medios electrénicos.

Respecto a la tramitacidn electrénica :

Los expedientes tienen que adaptarse al articulo 66 de la Ley 39/2015 de Procedimiento
Administrativo Comun de las Administraciones Publicas.

Respecto a los expedientes electrdnicos :

En un principio, la estructura del expediente electronico tendra que adaptarse a lo establecido
en la Resolucidon del 19 de julio de 2011, de la Secretaria de Estado para la Funcién Publica, por
la que se aprueba la Norma técnica de interoperabilidad del expediente electrénico, y lo
establecido en el articulo 70 de la Ley 40/2015 de Procedimientos Administrativos Comunes de
las Administraciones Publicas.

Respecto a la Firma e identificacidn:

La politica de firma de Cementerios debera sustentarse en lo definido en la Resolucion de 27
de octubre del 2016, de la Secretaria de Estado de Administraciones Publicas, por la que se
aprueba la Norma técnica de interoperabilidad de la politica de firma y sello electrénico y de
certificados de la Administracion. Se tiene que considerar la utilizacion de mecanismos de
identificacion para el acceso personalizado a la sede electrénica, ya sea a través de la
identificacion directa o sistemas concertados, tal como se recoge en los articulos 26 y 29 del
Reglamento de actuacion y funcionamiento del sector publico de medios electrénicos.

Para la firma de personas fisicas o juridicas en la sede electrénica se podra utilizar la firma
avanzada, certificados avanzados, firma manuscrita digitalizada o firma biométrica, y las firmas
tendran que cumplir con los requisitos de Single Electronic Signature (SeS) previsto por elDAS
con diferentes opciones en el mercado.

El personal de cementerios usard un modelo de firma mediante CSV (Cédigo Seguro de
Verificacidn), o bien certificados digitales personales (Firma Digital Cualificada).

El equipo de Régimen Juridico necesita implementar una solucion de digitalizacion de procesos
muy amplia; esta digitalizacion de procesos también persigue uno de los objetivos principales
de Cementerios por los que se aborda este proyecto, que no es otro que la eliminacion del
papel en las oficinas. Merece una especial mencién el documento del Titulo Funerario, ya que
es una piedra angular de todo el proceso al tratarse del documento principal que se gestiona y
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comparte entre el cliente y Cementerios.

2.10. Valoracion del andlisis funcional

Se ha solicitado a varias empresas una valoracion del esfuerzo que podria representar la
construccion y desarrollo de la Plataforma de gestién operativa de Cementerios a partir del
entorno tecnolégico propuesto, basandose en el analisis funcional planteado, e incluyendo
aspectos no cubiertos tecnoldgicamente y mejoras no concretadas por definir. El resultado de
esta valoraciéon ha dado una horquilla de propuestas entre la de menor dedicacién y, por
tanto, menos horas, y la de mayor dedicaciéon y mas horas, con una diferencia de un 24 % en el
numero de horas de dedicacién, teniendo en cuenta que cada una de las valoraciones ha
tomado la decisién sobre qué mddulos desarrollaria, con qué funcionalidades y qué roles, en
funcién de su propia especialidad, pericia, conocimientos y criterios.

3. SERVICIOS SOLICITADOS

3.1. Introduccion

CBSA impulsa la creacion de una nueva Plataforma de gestion operativa para la gestion de los
servicios de Cementerios, denominada Plataforma de gestion operativa de Cementerios, con el
fin de digitalizar y transformar los procesos de gestidon y operacidon abrazando todos los
ambitos de la compaiiia.

Esta nueva plataforma estara en la nube y estara formada por una suite de aplicaciones de
fabricante que, de forma integrada y conjunta, servirdan como Plataforma de gestion operativa
accesible por Cementerios desde diferentes dispositivos, definida en el capitulo de “Entorno
tecnoldgico”.

Para la ejecucion, construccion y desarrollo de este proyecto es necesario incorporar los
minimos recursos con los perfiles solicitados en el presente pliego, que formaran parte de los
equipos para la construccién de la Plataforma de gestidon operativa de Cementerios, y que
tendran que realizar sus tareas siguiendo las metodologias propuestas en el capitulo
“Metodologia de trabajo”. Ademas de los recursos solicitados, se incorporaran al equipo los
recursos propuestos por el adjudicatario.

Junto con los equipos de trabajo y los recursos humanos aportados por el licitador, CBSA
también proporcionara su equipo formado tanto por miembros internos como por miembros
de otros proveedores, y que se integrardan con el equipo del adjudicatario con el fin de
colaborar en la construccidn de la nueva plataforma de servicios operativos, como por ejemplo
un jefe de proyecto, un product owner, un equipo TEAM compuesto por key users u otros
referentes de negocio.

55



Ajuntament
de Barcelona

3.2. Recursos humanos y equipo de trabajo

El adjudicatario aportard un equipo técnico con las categorias profesionales y los niveles de
especializacion mds adecuados a las necesidades objeto del contrato y que cumpla con los
criterios de solvencia técnica y profesional detallados en el pliego administrativo que rige esta
licitacion. Tal como se indica en el pliego administrativo, los perfiles minimos necesarios para
la ejecucidn del proyecto, su nimero y su apoyo a la operacién son de director de proyecto,
jefe de proyecto, técnicos de sistemas, analistas consultores especialistas, desarrolladores
especialistas.

Es evidente que, de acuerdo con las metodologias propuestas y el entorno tecnoldgico, son
necesarios diferentes recursos con distintas especializaciones, conocimientos y habilidades,
por lo tanto,

el adjudicatario pondra a disposicion del proyecto, por una parte, los equipos técnicos y de
soporte especializados que, de forma permanente y con la intensidad necesaria en cada
momento, llevaran a cabo la ejecucion del proyecto desde el inicio hasta su implantacién y
puesta en marcha, y, por otra parte, los recursos necesarios con el fin de dar respuesta a
aquellas necesidades del proyecto que de forma temporal sean menester, a lo largo de este.

El adjudicatario en su oferta tiene que indicar cudles son las metodologias utilizadas para
conseguir un equipo de trabajo eficiente, cohesionado y que se complemente a partir de las
metodologias organizativas, operativas y técnicas.

Los equipos de trabajo deben disponer de un nivel de especializacién, conocimientos y
habilidades adecuado para el desarrollo en los entornos tecnolédgicos y las metodologias
propuestas, con una experiencia y habilidades suficientemente probadas.

Para la construccién, desarrollo e implantacion del proyecto es importante la cohesion,
compromiso, interaccién, comunicacion y asuncién de un objetivo comun, tanto a nivel
personal como del conjunto del equipo, por tanto, se valorara la formacién previa del equipo.
Esta madurez se tiene que seguir cultivando durante la ejecucion del proyecto.

Formara parte de la oferta el detalle de la descripcidn de los perfiles de recursos humanos y de
los equipos de trabajo, tanto para los equipos permanentes como para los temporales. El
licitador propondra la cantidad de recursos humanos de equipos con sus correspondientes
especializaciones para la ejecucién del proyecto, la cohesidon de equipo y de qué manera se
mantendra.

El licitador debe presentar el CV actualizado de cada uno de los perfiles, cumpliendo los
minimos solicitados en el pliego técnico y propuesto por el licitador, que asignara al proyecto,
junto con un informe de los proyectos mds relevantes realizados en los Ultimos afios
relacionados con el objeto del contrato y en relacién con las tareas del perfil.

En todos los perfiles se requiere titulacion universitaria de ingenieria técnica, licenciatura o
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grado universitario o equivalente con titulacién técnica especifica y/o especializada
relacionada sobre el dmbito de su actuacién, ya sea en el entorno tecnolégico como en el
desarrollo de la metodologia.

Al inicio o en cualquier otro momento del proyecto, todos los cambios de recursos seran
validados por CBSA con 15 dias de anticipacién. El adjudicatario entregara la documentacién
de solvencia de los nuevos recursos (CV, certificaciones, formacién, etc.), de acuerdo con el
perfil a sustituir, CBSA podra realizar entrevistas con el fin de validar los recursos propuestos.
En caso de que la valoracién de CBSA sea desfavorable debido a que el recurso no cumple con
los requisitos de conocimiento o adecuacion, se solicitard el cambio al adjudicatario. Este
cambio no modificara el plazo de los 30 dias naturales iniciales en cambios.

CBSA podra solicitar cambios en el nimero de recursos o de un recurso concreto por otro sin
ninguna penalizacidn y sin que sea necesaria una justificacion. El licitador debe tener en cuenta
gue se trata de un contrato en modalidad cerrado y el objetivo es el cumplimiento de los
hitos, fases acordadas y comprometidas.

En cualquier caso, el cambio de los recursos NO repercutira en el plazo final del proyecto o en
las fases propuestas.

CBSA también puede solicitar un cambio de un recurso por otro en cualquier momento del
contrato por motivos, como por ejemplo la no adecuacién al equipo, no adecuacién segun el
perfil descrito, que el recurso no disponga de suficientes conocimientos técnicos, no
cumplimiento de los procedimientos BSM, absentismos y no asistencia a las reuniones. El
adjudicatario debe proporcionar un recurso nuevo que cumpla con las condiciones exigidas del
perfil en un plazo de 30 dias naturales.

En todos los casos, el tiempo de formacién, conocimiento y adaptacidn al equipo de las nuevas
personas asignadas correra a cuenta del adjudicatario, sin que ello tenga que afectar a los
plazos del proyecto.

En caso de que se produzcan situaciones que por causas externas a CBSA provoquen la
incorrecta prestacién de los servicios, demoras continuadas, cambios repetitivos que causen
retrasos, baja calidad del servicio o similares, el adjudicatario sera responsable ante CBSA,
guien podrd llevar a cabo penalizaciones.

Cualquier modificacién del equipo asignado debera ser comunicada previamente a CBSA con
una antelacion minima de 15 dias laborables, y la sustitucion deberd hacerse por un perfil que,
como minimo, tenga las mismas caracteristicas profesionales y técnicas que las exigidas el
contrato.

En caso de sustitucién, el adjudicatario realizard obligatoriamente un proceso de transferencia
de conocimientos, sin que este proceso afecte a la ejecucién del proyecto.

CBSA se reserva el derecho de verificar las capacidades del personal que participa en el
proyecto o servicio en cualquier momento, y rechazarlo. Los gastos que se deriven como
consecuencia de cambios en el equipo de proyecto irdn a cargo del adjudicatario.
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3.3. Horario de la prestacion del servicio

El horario del servicio sera el horario laboral del personal de oficinas de CBSA. Este horario es el
siguiente:

- De lunes a viernes, de 7.15 a 14.45 horas.

- Dos dias a la semana de 7.15 a 16.45 horas con una hora para comer entre las 13.00 y
las 15.00 horas.

Realizdndose un maximo de 40 horas semanales por cada recurso.

CBSA se reserva el derecho de cambiar el horario del servicio con un preaviso de 30 dias al
adjudicatario. En caso de que CBSA lo considere necesario podrd modificar el horario
informando al adjudicatario con 30 dias de antelacion.

En la etapa posimplantacidn y, por tanto, de soporte a la operacién, se definiran los horarios de
prestacion de servicios y SLA de acuerdo con las necesidades del servicio.

Asimismo, se definirdan los servicios necesarios con el fin de minimizar la afectacion de los
servicios en la operativa habitual para la realizacion de actividades de despliegues en
produccidn, resolucién de incidencias fuera de horario, etc.

3.4. Lugar de prestacidn de los servicios

La actividad necesaria para la realizacién de los desarrollos solicitados se llevara a cabo en las
instalaciones de CBSA, en alguna de sus sedes. CBSA podra cambiar la ubicacidén en funcién de
las necesidades del proyecto.

Las reuniones de anilisis, requisitos, seguimiento y coordinacién del proyecto y otras que CBSA
determine se realizaran en las instalaciones de CBSA y en el horario de CBSA.

CBSA se reserva la potestad de modificar la ubicacidn o el horario en caso de necesidad vy si el
servicio lo requiere. Podria ser necesario que el adjudicatario preste el servicio parcial o
totalmente en las dependencias que CBSA determine para la ejecuciéon del proyecto, la
resolucién de incidencias o para el seguimiento y control de los proyectos o servicios
prestados.

3.5. Recursos materiales y software

Para la realizacion de los trabajos el adjudicatario aportard sus propios equipos, software
licenciado y herramientas de trabajo necesarios para su ejecucion.

En caso de que estos recursos no sean adecuados segln los criterios de CBSA para desarrollar
la actividad d manera 6ptima, el adjudicatario realizara los cambios necesarios en un maximo
de 15 dias. En el supuesto de que CBSA lo considere necesario los podria sustituir por recursos
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propios.

En todo caso, el adjudicatario indicarad las herramientas propuestas a utilizar para que CBSA
valide expresamente si cumplen con los requisitos y medidas de seguridad de la compaiiia.
CBSA se reserva el derecho de auditar los sistemas aportados por el adjudicatario para verificar
gue no se utiliza software o hardware no autorizado.

4. ENTORNO TECNOLOGICO

Una vez analizadas las diferentes soluciones posibles existentes en el mercado para la
construccion de la Plataforma de gestion operativa de Cementerios. Las tecnologias
seleccionadas tienen que satisfacer unas necesidades, unos requisitos, unos objetivos vy
cumplir con unas garantias minimas de futuro.

A partir de esto, se han definido unos criterios para la seleccion del entorno tecnolégico. Los
elementos que se han tenido en cuenta al elegir la tecnologia propuesta son:

1.- Plataforma tecnoldgica de mercado, tecnoldégicamente avanzada, con gran penetracién y
un amplio reconocimiento y proyecciéon de futuro. Que sea flexible, escalable y facil de
gestionar, que facilite la transformacion digital y permita asumir las parametrizaciones,
modificaciones o desarrollos, tanto con recursos propios como con recursos de mercado, con
una amplia oferta de profesionales especializados y conocedores de los entornos.

2.- Una plataforma tecnoldgica que cubra las necesidades y funcionalidades presentes y
futuras de Cementerios, con buen TCO de mercado y unos costes asumibles por Cementerios
de Barcelona, para la construccidn, parametrizacién y desarrollo, y mas importante, para los
recurrentes de futuro, asi como el mantenimiento.

3.- Plataforma tecnoldgica que permita maximizar la construccion de la Plataforma de gestion
operativa de Cementerios por encima del desarrollo, de manera que el punto de partida ya sea
con unos estandares que faciliten operar a partir de parametrizaciones y configuraciones.

4.- Una plataforma tecnoldgica que tenga garantizada su evolucidn y continuidad, ademas de
un buen roadmap, que asegure la evolucion de la Plataforma de gestién operativa de
Cementerios sin que ello signifique un enorme esfuerzo de recursos para aplicarse, sino que ya
esté implicito con la propia evolucidon de la Plataforma de gestion operativa sobre la que
funciona.

Se ha realizado una evaluacidn de las necesidades con respecto a lo que existe y a lo que debe
ser con el fin de llegar a una propuesta tecnoldgica que represente la mejor solucién actual
para Cementerios de cara a la construccidn de la nueva Plataforma de gestion operativa de
Cementerios de Barcelona.

Las ventajas de esta nueva tecnologia son la maximizacidn a través de la construccién y no del
desarrollo a medida de la solucidn, que permita el mejor time to market, y mas importante

aun, que preste la maxima atencién en la mejora de los procesos de negocio por encima de las
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construcciones tecnolégicas. Esta propuesta tecnolégica reducira el maximo posible los costes
recurrentes.

Esta nueva tecnologia nos permitird mantener siempre una innovacidn continua, con un
modelo de suscripcidn y con mejoras constantes, sin tener que permanecer anclados en el
pasado con una solucién obsoleta.

La tecnologia propuesta es altamente cohesionante, reutilizable y productiva, y facilita la
reduccidn de costes y de tiempo frente a cualquier otra solucidon del mercado de desarrollo.

4.1. Solucidn tecnoldgica

La arquitectura de la solucién es la opcidn en linea en la nube, en modalidad de suscripcion,
pago por uso del software como servicio (SaaS), para la suite de Microsoft a partir de
Dynamics 365 (Business Central, Field Service y Customer Service), Microsoft Platform, Office
365, GitHub, Azure (Dataverse).
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La solucién de Microsoft Dynamics 365 (Business Central, Field Service y Customer Service)
estd totalmente integrada con Power Platform, Office 365 y Azure y, por tanto, todas las
aplicaciones contienen un modelo de datos comun compartido entre ellas, con objeto de
simplificar la gestion de los datos entre aplicaciones y procesos de negocio, a través del
dataverso mediante el modelo de datos unificado.

Microsoft Dynamics 365 esta integrado con Power Bl, Cortana Intelligent y Azure Machine
Learning. Esta integracidn aporta capacidades predictivas e inteligencia digital para la toma de
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decisiones de negocio.

Dentro de Microsoft Plataforma, los servicios de PowerApps, Power Automate, Power Pages y
Power Agents con /ow code, funcionan con Microsoft Dynamics 365 (Business Central, Field
Service y Customer Service) con el fin de disponer de las apps necesarias y conectar asi
funciones y sistemas de forma segura e integrada.

Este planteamiento tecnolégico propuesto a partir de unas plataformas estdndares nos
permite adaptarnos e integrarnos a partir de unas funcionalidades y logica de negocio ya
construidas y, por tanto, parametrizables; con ello podemos minorar el esfuerzo de desarrollo
necesario, asi como su complejidad. Si que es cierto que este proyecto en concreto requerird
un numero considerable de horas de desarrollo, cuestidn que sera necesario analizar y tomar
una decisidon sobre qué tecnologia se utiliza para construir estas funcionalidades.

La conjugacion de todos o algunos de los componentes tecnoldgicos indicados conformarad la
mejor solucion de la plataforma tecnoldgica sobre la que se construira la Plataforma de gestion
operativa para Cementerios. El licitador tendra que presentar en su oferta este analisis y
valoracion,

sobre la base de su conocimiento y pericia en la utilizaciéon de cada uno de ellos. Los criterios
utilizados pueden conducir finalmente a una valoracién de coste recurrente de una cantidad
anual para unos licitadores, pero que puede llegar a ser incluso el doble para otros, sin que
ninguna de ellas sea incorrecta, por el simple hecho de que se ha puesto mas énfasis en unos u
otros criterios. Esta claro que la seleccion de qué mddulo se utilizard con el fin de dar
respuesta a una funcionalidad no es Unica y depende del andlisis que realiza el licitador a partir
de sus preferencias y criterios. Lo que se persigue es conseguir un equilibrio entre el coste
recurrente que se puede asumir y la arquitectura final con la que estara construido el nuevo
sistema de gestion operativa de Cementerios.

Sobre la base del analisis funcional, el nUmero de usuarios y el entorno tecnolégico, el licitador
presentard una propuesta tecnoldgica razonada a partir de la suite tecnoldgica donde se
racionalice el coste recurrente (licenciamiento) en funcidon de las tarifas de mercado sin
renunciar a los criterios tecnoldgicos indicados. Esta propuesta razonada se valorara y se
tendra muy en cuenta de cara a la fase de sunrise como punto de partida sobre la organizacién
funcional de la solucidon de la Plataforma de gestion operativa de Cementerios.

Esta propuesta operacional-funcional-tecnolégica, ademas de racionalizar el coste recurrente
del licenciamiento, garantizara un modelo de presentacién integrado y cohesionado que
permita un esfuerzo y coste de mantenimiento razonable de cara al futuro.

En la fase de sunrise y de disefio de la arquitectura y andlisis se terminaran de refinar los
mddulos tecnoldgicos, asi como los componentes complementarios necesarios para la
construccion de la solucidon para la Plataforma de gestion operativa de Cementerios, con
algunos otros componentes especificos y especializados complementarios a la suite de
Microsoft planteada.

El importe del sistema de suscripcidén y licenciamiento esta fuera del alcance del presente
pliego, aunque si se requerird para la realizacién de la propuesta operacional que el licitador
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tendra que presentar. En el caso de que por alguna razén haya divergencias en los precios de
mercado propuestos y dado que no son vinculantes, se solicitaran los importes de mercado al
fabricante.

4.2. Otras soluciones tecnoldgicas TIC

Para la ejecucidn del proyecto, se requeriran otras soluciones tecnoldgicas, o bien no cubiertas
por la solucidn tecnoldgica propuesta, o bien mas adecuadas a la funcionalidad o necesidad
planteada.

Las soluciones tecnoldgicas fuera del ambito propuesto van desde aplicaciones para la firma
electronica tipo Viaforma, Docufirma, Signaturit, Autentica, etc., hasta otras soluciones para el
disefio de sepulturas, etc., o mapas y sistemas de geolocalizacion. En la fase de sunrise, se
detallaran, concretaran y aprobaran. Se detallard la solucidn propuesta y la integracién con el
entorno tecnolégico planteado, asi como los costes de licenciamiento, en su caso.

Estas soluciones seran presentadas por los licitadores, dentro del ambito de la propuesta
tecnoldgica.

4.3. Estdndares técnicos TIC

CBSA pone a disposicion de los licitadores, como anexo a este pliego, el documento de
estdndares tecnoldgicos TIC. En los apartados donde sea aplicable, en este anexo se
especifican las tecnologias, politicas y procedimientos de la Unidad de Operaciones del
Departamento de Sistemas de la Informacion de B:SM vigentes, y de obligatorio cumplimiento
por las empresas que participan en esta contratacion.

El adjudicatario manifiesta conocer los estandares técnicos de B:SM y se obliga a aplicarlos
donde corresponda para garantizar la correcta ejecucion y calidad de los servicios que prestar
en este contrato.

4.4. Herramientas y equipamientos de soporte al servicio

CBSA dispone de herramientas para apoyar la gestién y operacién de los diferentes servicios y
proyectos. En el caso de identificar que para llevar a cabo la ejecucion de este contrato el
adjudicatario necesita acceso a alguna de ellas, CBSA dara acceso sin coste al adjudicatario a
los sistemas requeridos.

El adjudicatario hara uso obligatoriamente de las herramientas de apoyo que CBSA considere
necesarias para llevar a cabo la ejecucién de este contrato.
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Cuando

el adjudicatario se encuentre en las instalaciones de CBSA, CBSA proveerd a las

personas que presten los servicios:

¢ Ubicacion fisica adecuada para el desarrollo y prestacidn de los servicios situados en
las instalaciones de CBSA.

¢ Infraestructura para el apoyo de las herramientas corporativas y red de
comunicaciones necesarias para la prestacidn del servicio en las instalaciones escogidas
por CBSA.

* Acceso a internet a través de la red de area local, restringido a los puestos de trabajo
que lo requieran, asi como a las direcciones o paginas web que sean necesarias para el
desarrollo del servicio.

e Conexion VPN, restringida a las necesidades del servicio, para los casos en los que se
considere necesarios (soporte remoto, etc.).

CBSA, cuando el adjudicatario preste el servicio de forma remota, proveerd a las personas que

presten

los servicios:

e Conexiéon VPN, restringida a las necesidades del servicio, para los casos en los que se
considere necesarios (soporte remoto, etc.).

¢ Infraestructura para el apoyo de las herramientas corporativas y red de
comunicaciones necesarias para la prestacion del servicio en las instalaciones
escogidas por CBSA.

CBSA no proveera:

¢ Ordenadores de sobremesa, portatiles u ordenadores de mano (PDA) con sistema
operativo y software habitual de oficina.

e Lineas o terminales de telefonia movil personales o para actividades profesionales
e Acceso a internet via GPRS, UMTS.

¢ Ningun otro recurso no especificado explicitamente.

En consecuencia, los adjudicatarios deberan:

e Suministrar todos los elementos de hardware, software y servicios y su
mantenimiento durante la duracién del contrato, que sean necesarios para cumplir
con los requisitos del servicio.

e Disponer de un entorno (virtual) aislado y de uso exclusivo para los servicios
prestados a CBSA y se requerira su borrado completo cuando se deje de prestar el
servicio de manera individual o de parte del adjudicatario a la finalizacién del contrato.
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e Aceptar y respetar las politicas de seguridad establecidas por el Area de Seguridad de
la Informacidn de CBSA.

¢ Permitir la supervisién de los equipos por parte del equipo de sistemas de CBSA, si se
considera necesario.

CBSA se encuentra en proceso de revisién y mejora continua, lo que puede implicar la
realizacion de cambios importantes en lo referente a las herramientas que se utilizaran para
llevar a cabo la ejecucién del servicio.

Por este motivo, es imprescindible que el adjudicatario tenga presentes las siguientes
consideraciones en lo que respecta a las herramientas de gestién y apoyo durante la ejecucion
del contrato:

® CBSA puede decidir la utilizacidon de cualquier tecnologia nueva o evolucion de las
existentes, relacionadas con la prestacién del servicio.

¢ Los adjudicatarios se comprometen a asumir y adaptarse a estas nuevas tecnologias
y sistemas para dar el servicio de soporte, asi como a participar activamente en el
proceso de transiciéon, formando y preparando a su personal en estas nuevas
tecnologias y sistemas implantados sin coste adicional para BSM.

4.5. Politica de gestion del cambio

El despliegue de nuevas versiones, modificaciones en los servidores o cambios en
configuraciones de los entornos productivos se realizara siguiendo el proceso corporativo de
gestion del cambio de CBSA y de acuerdo con los procedimientos y reglas establecidas por el
proveedor del entorno tecnolégico.

El licitante debera tener en cuenta las siguientes premisas a la hora de gestionar los cambios
de configuracion.

¢ CBSA planifica el 80 % de las peticiones de cambio (PDC) con 3 o 4 dias de preaviso y
esperando la confirmacién de los proveedores para su planificacion, pero en otros
casos mas urgentes las PDC se tendran que ejecutar cumpliendo los SLA
correspondientes a las peticiones, en funcidn de su prioridad.

e El licitador podra planificar y crear PDC en el dambito de su responsabilidad, para
hacer los cambios necesarios en la infraestructura soportada, validadas vy
consensuadas con Sistemas de CBSA:

e En estos casos tendra que cumplimentar todos los campos de la plantilla
PDC, incluyendo el plan de pruebas pertinente, para validar el correcto
funcionamiento del servicio. Ademas, tendra que colaborar con los usuarios
clave o proveedores para la realizacién de las pruebas de validacién y de
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aceptacion.

e El licitador recibira las peticiones de cambio (PDC) aportadas por Sistemas
CBSA y tendra que planificar y verificar las acciones descritas para ejecutarlas
segln las indicaciones de la PDC. (es el caso mas comun de gestidon del
cambio).

¢ Tendrd que ejecutar el cambio fuera del horario de oficina, si lo determinan
los responsables de CBSA o si el impacto del cambio en el funcionamiento de
los usuarios asi lo requiere.

4.6. Gestion de entornos

La implantacién de una nueva aplicacién requiere que esta permanezca correctamente
configurada y probada en todos entes entornos operativos de CBSA o de la plataforma
tecnoldgica contratada.

En términos generales, la arquitectura contratada por CBSA dispondrd de los siguientes
entornos:

¢ Entorno de desarrollo o test. Es el entorno que servird para que los desarrolladores
desarrollen y prueben las nuevas funcionalidades.

e Entorno de preproduccion. Es el entorno que servira para probar las nuevas
versiones o release entregadas por el fabricante, de cddigos desarrollados en un
entorno de cédigo y datos idéntico al de produccidon. Debe poder replicarse tantas
veces como sean necesarias a partir del entorno de produccién, para poder detectar
errores antes de hacer un cambio de versién en el entorno de produccién y hacerlo
cuando se tengan las garantias de que se han superado las pruebas necesarias. Este
entorno serd un clénico de producciéon donde desplegar todos los elementos que
forman el sistema.

e Entorno de producciéon. Corresponde al entorno productivo de las aplicaciones de
CBSA donde se encuentran las aplicaciones que dan servicios a los procesos de negocio
de la organizacion.

CBSA se reserva la potestad de modificar el nimero de entornos operativos requerido en caso
de necesidad y si el servicio lo exige, cuando eso sea requerimiento critico para el objeto del

contrato.

El adjudicatario se compromete a cumplir con este estdndar y contribuir a que las aplicaciones
de su dambito estén implantadas correctamente en los entornos operativos requeridos.
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4.7. Seqguridad de la informacion de CBSA

Tanto la empresa adjudicataria como el personal del adjudicatario se someteran a las politicas
y regulaciones internas que establece el Area de Seguridad de la Informacién de CBSA en

materia

de seguridad de la informacidn, como minimo, y no limitandose a:

e Permitir y facilitar la realizacién de auditorias de cumplimiento de las normativas
establecidas por Seguridad, internas o externas, sobre los sistemas de informacidn
vinculados a la prestaciéon del servicio, y garantizar la posibilidad de trazabilidad de las
acciones realizadas por el auditor para facilitar el seguimiento de estas y sus posibles
impactos no deseados.

ePermitir a CBSA la ejecucidn de revisiones técnicas de seguridad (es decir, las
evaluaciones de vulnerabilidad o pruebas de penetracion) sobre los sistemas de
informacidn vinculados a la prestacién del servicio.

e Facilitar el acceso en cualquier momento a los equipos y medios técnicos utilizados
por el personal del adjudicatario a las oficinas de CBSA (sea o no para el ejercicio de su
funcion).

e Aceptar las normas y politicas que establece el Area de Seguridad de la Informacién
de CBSA, tanto en el momento de su incorporacion como después de cada cambio
importante de las politicas, normas o regulaciones.

e Los equipos, asi como la informacion residente de estos sera siempre custodiada por
CBSA.

e Garantizar la estabilidad de los equipos (reduciendo al minimo la rotacidon de
personal).

e Dar cumplimiento a todas las normas, politicas y marcos reguladores vigentes
durante el periodo del contrato (RGPD, ENS, CSA, I1SO 27001;27017;27018, NIST).

A la finalizacidn del contrato, el adjudicatario quedara obligado a la entrega o destruccion, en

caso de

ser solicitada, de cualquier informacidn obtenida o generada como consecuencia de la

prestacion del servicio.

4.8. Licenciamiento y contratacidn de servicios

Si para

la ejecucién del alcance del proyecto se requiriera la adquisicidn de licencias y

contratacién de servicios por parte de CBSA, los licitadores incluirdn en las ofertas todos los
requisitos necesarios y condiciones con el fin de poder realizar la adquisicion del
licenciamiento y contratacidn de servicios, sus condiciones o requisitos. Se debera especificar
el niumero y coste unitario de todas las licencias necesarias para el proyecto o servicio y en la

oferta

se tiene que detallar tanto el coste de adquisicion inicial como el coste del
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mantenimiento posterior, teniendo en cuenta el nimero minimo o condicionado a volimenes.

El adjudicatario serd el responsable de la supervision y validacién de la contratacidn y provisiéon
de todas las licencias necesarias para el proyecto o servicio, y CBSA deberad ser el titular de las
licencias.

Los gastos asociados a licencias requeridas por parte del adjudicatario con el fin de desarrollar
el proyecto o servicio, irdn a su cargo, y no sera responsabilidad de CBSA suministrar el
entorno de trabajo del licitador.

Si por necesidad del proyecto o servicio, o por requerimiento de CBSA, durante la ejecucion de
este contrato se identifica la necesidad de adquirir alguna licencia adicional no prevista, el
adjudicatario se compromete a informar a CBSA antes de realizar cualquier adquisicién.

El adjudicatario garantizara tanto los materiales o suministros como los productos o servicios
derivados o incluidos en la presente contratacion.

El periodo que el adjudicatario debe garantizar para el suministro de los materiales y los
trabajos requeridos para su implantacién sera de, como minimo, dos afos. En el caso de los
desarrollos y resto de servicios, se requiere de un plazo de garantia de, como minimo, un afo.
En ambos casos, el periodo de garantia se iniciard con la recepcién y aceptacién, a través del
acta de recepcidn del sistema, por parte de CBSA, del material o servicio objeto del contrato.

Esta garantia incluird la enmienda de errores o fallos ocultos que se pongan de manifiesto en el
funcionamiento de los desarrollos o que se descubran mediante pruebas o cualquier otra
medio. Asimismo, comprenderd la sustitucién de los equipos o componentes que se puedan
considerar defectuosos, quedando exentos aquellos que dejen de funcionar por mal uso o
manipulacién incorrecta, obligdndose a hacer los cambios o sustituciones necesarias para
solucionar las deficiencias detectadas imputables al adjudicatario, si asi lo solicita CBSA.

Durante el periodo de garantia, todas las tareas de asistencia técnica y consultoria necesarias
para diagnosticar y resolver los defectos producidos irdn a cargo del adjudicatario a coste cero,

incluyendo los materiales, la mano de obra, los desplazamientos y cualquier otro gasto o
maquinaria necesarios.

4.9. Contingencia y resiliencia a fallos en entornos en la nube

Para la prestacidn del servicio, los licitadores proveeran un plan de contingencia, en caso de
desastre de las instalaciones principales, en unas instalaciones alternativas (centro de gestion
secundario) propiedad del licitador, que incluiran:

v Estaciones de trabajo con el software adecuado para realizar las tareas descritas.

v/ Comunicaciones de acceso a las aplicaciones informéticas.

v" Acceso a internet a través de la red de area local.
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v’ Espacio suficiente para alojar en condiciones de trabajo éptimas:
v" Al personal necesario del adjudicatario para realizar el servicio y al personal de CBSA o
de terceras partes, en caso necesario.
Plan y ejecucién de pruebas para validar la solucién de contingencia implementada, con la

periodicidad que CBSA determine.

Las instalaciones y equipamiento debera ser suficiente para garantizar la continuidad de los
servicios de CBSA durante la existencia de la causa que dé lugar a la contingencia.

Para garantizar la maxima resiliencia del servicio, el proveedor del servicio SaaS habilitard multiples
"zonas" donde poder implementar maquinas virtuales dentro de un grupo autoescalable, que abarque
centros de datos fisicamente diferentes, mejorando la disponibilidad total del servicio. O ofrecer

a CBSA un servicio con reparto de carga entre las zonas, de manera que, si una zona entera se
pierde, el servicio permanece activo.

5. MODELO METODOLOGICO

El adjudicatario se adecuard a los protocolos, normativas de seguridad y metodologias de
trabajo descritas en el presente pliego y recogidas en los anexos.

Las metodologias a utilizar para la ejecucién del contrato y, por tanto, para la construccion de
la plataforma del sistema de gestidn operativa de Cementerios, son dos. Por una parte, la
metodologia waterfall y, por la otra, la metodologia Agile scrum, que se combinaran vy
complementardn entre ambas.

La metodologia waterfall, concretamente Sure Step Methodology propuesta por Microsoft
para este tipo de proyectos, permite definir y concretar quién hace qué en cada momento,
combinada con la metodologia Agile scrum, con la que se pueden obtener resultados de forma
rapida.

MICROSOFT DYNAMICS SURE STEP METHODOLOGY

SOLUTION DPLEWENTATION & UPGRADE

15 T3 P

B

\ ‘SOLUTION OPTIMIZATION

E&ED. waterfall —
=, Model —
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En la fase sunrise de diagnosis y andlisis, se decidira cdmo se combinan las dos metodologias, a
titulo indicativo y de acuerdo con el entorno tecnolégico a desarrollar. Los ambitos
constructivos de los servicios de la Plataforma de gestion operativa de Cementerios se
realizaran con la metodologia Sure Step Methodology y, por otra parte, todos los servicios que
requieran de desarrollos se efectuaran con la metodologia Agile scrum.

Tal como estd descrito en la planificacion del proyecto, en la fase inicial del proyecto,
denominada fase de sunrise, se llevaran a cabo las tareas con el fin de seleccionar aquellas
prestaciones, funciones, tramites o requisitos funcionales que se desarrollaran con la
metodologia Sure Step Methodology y los que lo hardn con la metodologia Agile scrum; eso no
significa que determinados requisitos se puedan implementar a partir de una parametrizacion
y configuracién, y a continuacién, un desarrollo.

En esta fase inicial se llevara a cabo un analisis en profundidad de los requisitos funcionales del
pliego, acompanado de los casos de uso facilitados al adjudicatario.

En este analisis inicial y a partir de la documentacién facilitada, con el procedimiento de
analisis propuesto por el adjudicatario, se realizard el andlisis con una visién critica vy
constructiva, con objeto de proponer cambios en el funcional facilitado que permitan
simplificar y mejorar los procesos, procedimientos, tramites o necesidades de la Plataforma de
gestion operativa de Cementerios.

Estos propuestas y cambios planteados estaran consensuados y aprobados por los jefes de
proyecto de CBSA y los stakeholders puestos a disposicién del adjudicatario.

A la finalizacion de la fase inicial sunrise, el adjudicatario presentara una planificacién detallada
del global del proyecto con fases parciales e intermedias, hitos y entregables, que, una vez
validado por CBSA, sera de obligado cumplimiento para el adjudicatario.

El no cumplimiento de esta planificacion podra dar lugar a la aplicacidon de penalizaciones.

En la oferta, los licitadores propondran cdmo se desarrollara este analisis en profundidad, y el
resultado del andlisis serd un plan de trabajo.

Tanto en la modalidad de metodologia Sure Step Methodology como Agile scrum, el
adjudicatario garantizara una absoluta transparencia en sus ejecuciones.

El adjudicatario pondra a disposicién de CBSA una herramienta en linea para la realizacién del
seguimiento de la ejecucion del contrato, tanto en la metodologia Sure Step Methodology
(Microsoft ya dispone de una herramienta para la gestidn de los proyectos con esta
metodologia) a través de documentacién de cada una de las fases, como en la metodologia
Agile scrum en las backlogs de cada sprint.

En todo momento y desde el inicio del proyecto, CBSA tendrd visualizacion y podra ver su
evolucién.

El licitador propondrda en su oferta, a partir de los equipos de trabajo definidos vy
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complementados por el licitador, segin su propuesta tecnoldgica, la configuracién vy
adecuacién de los recursos humanos que disponer para hacer frente a la construccién vy
desarrollo del proyecto con las metodologias y etapas propuestas.

Los objetivos y criterios para la utilizacidn de las metodologias propuestas pretenden ayudar a
construir, en el proceso de transformacion digital, el nuevo modelo de una forma 3agil y
productiva, con el fin de conseguir los objetivos planteados con la mejor calidad posible.

La finalidad es asegurar un compromiso por parte del licitador respecto a la propuesta de
planificacion que permita establecer una relacidn de confianza en el proyecto.

5.1. Fase de sunrise

A partir de la reunién de kickoff, se iniciara la de sunrise, que tendra un plazo maximo de 3
meses.

Esta fase contendra las actividades denominadas de diagnosis y analisis, y se realizaran las
siguientes actividades y tareas.

Se efectuard una revision, actualizacidn y repensado (reingenieria de procesos) de todos los
procesos de Cementerios a partir de los casos de uso y el AF facilitados por Cementerios al
adjudicatario. Esta revisidn, que también servird como anlisis, tendrd que ir acompafada por
especialistas técnicos tecnoldgicos facilitados por el adjudicatario, con el propésito de validar e
incorporar todas aquellas mejoras que permitan a Cementerios de Barcelona alcanzar una
autentica transformacion digital.

Esta revision se realizard, por una parte, con los técnicos analistas de procesos especialistas
propuestos por el adjudicatario y, por otra, con los miembros del equipo Team de
Cementerios, que han llevado a cabo el desarrollo de los casos de uso.

El resultado final de este andlisis se valorara y consensuara por el equipo Team de
Cementerios.

Durante esta fase, el adjudicatario aplicard también una inmersién funcional y operativa del
equipo propuesto con el fin de conseguir un conocimiento en profundidad del negocio y la
operativa de Cementerios.

En esta fase de sunrise, el adjudicatario elaborard un mapa completo y detallado de los
madulos funcionales del entorno tecnolégico presentado, con detalle de cada mddulo, de cual
es su alcance, y los roles y el nimero de usuarios que lo utilizardan. A partir de aqui, el
adjudicatario construird y concretard cuales seran en el futuro todos los costes recurrentes del
entorno tecnolégico formulado.

El adjudicatario elaborara una planificacién detallada del plan de trabajo, con cada una de las
fases e hitos, con indicacion de los equipos que intervendran y su dedicacion, tanto del equipo
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del adjudicatario como del equipo de Cementerios, que se pondra a su disposicion.
En esta planificacion, el adjudicatario aportara:

La arquitectura técnica
Plan de recursos y equipos de trabajo
Plan de implicacion
Plan de riesgos
Plan de integracion
Plan de migracion
Plan de cambios
Plan de calidad y pruebas
Plan de formacién funcional
Plan de formacién técnica
Plan de implantacién
Plan de transicion
Documentacidn que entregar
Plan de aceptacién y entrega del
proyecto

Finalmente, el adjudicatario, con toda esta informacidn, presentara un calendario detallado
del proyecto, que servira para llevar a cabo su seguimiento.

Se prevé iniciar los servicios de construccidon y desarrollo contratados en este pliego al dia
siguiente de la firma del contrato.

Una vez notificado el adjudicatario y previo a la firma del contrato, el adjudicatario preparara
el mismo equipo de trabajo aportado en la oferta.

CBSA no estd obligado a iniciar el proyecto llegada esta fecha, pero se requiere que el licitador
esté preparado para comenzar el servicio al dia siguiente de la firma del contrato. Si el
proyecto no se inicia el dia siguiente de la firma del contrato, CBSA debera informar con una
antelacion de 30 dias al adjudicatario de la fecha de inicio del servicio para que este pueda
disponer y preparar el equipo de trabajo.

Hay que tener en cuenta que un retraso en la consecucion de los plazos puede dar lugar a
penalizaciones segun contrato.

5.2. Planificacion

La planificacion global del proyecto no superara los 18 meses en total, al margen de la
reduccion de plazos que puedan hacer los licitadores. Tal como se ha indicado, en la fase de
sunrise se estableceran las tareas, fases e hitos, junto con los recursos necesarios para la
buena ejecucién del proyecto.

Asimismo, el adjudicatario tendra que desarrollar una planificacion con un plan de trabajo
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detallado de acuerdo con las metodologias propuestas.

La propuesta se desarrollard y concretara de acuerdo con el detalle de la planificacidon
anteriormente descrita.

6. SERVICIO DE SOPORTE Y MANTENIMIENTO

Dado que la arquitectura de la solucidon propuesta es la opcién en linea en la nube, en
modalidad de suscripcion y pago por uso del software como servicio (SaaS), las condiciones de
SLA son las ofrecidas por el fabricante, en este caso Microsoft.

6.1. Servicio de soporte a la operacion

Aun asi el adjudicatario estara obligado a disponer de los recursos necesarios con el fin de
ofrecer soporte a la operacién a los usuarios de Cementerios, con las siguientes actividades,
aqui descritas:

Estarad obligado a disponer de recursos con objeto de dar respuesta y resolver todas aquellas
dudas y cuestiones que se les puedan plantear sobre como esta implementada o funciona una
funcién de negocio implantada en la Plataforma de gestién operativa de Cementerios.

Dentro de las actividades de soporte a la operacidn se ejecutaran y realizardn los cambios de
parametrizaciones, configuraciones o pequefias modificaciones de desarrollo que no requieran
la gestion del cambio.

Este servicio sera el interlocutor y coordinador de las incidencias, release, cambios en las
modalidades de licenciamiento o suscripciones, asi como de las modificaciones que el
proveedor tecnoldgico realice o haya previsto realizar a lo largo de la duracidn del contrato.
Sera el responsable de la ejecucidon de las tareas que sean propias de CBSA. Asimismo, estara
obligado a mantener informado en todo momento a CBSA.

Realizard la transferencia de conocimientos de todos los cambios que efectua el fabricante en
la plataforma tecnolégica o de todos los cambios que se aplican sobre la implantacion de la
Plataforma de gestion operativa de Cementerios.

El adjudicatario ofrecera apoyo en todo el proceso de actualizaciéon de versiones; en este
sentido, el adjudicatario estara pendiente de las notificaciones de nuevas versiones que realice
el fabricante de la herramienta tecnoldgica e informara de ello a CBSA, a la vez que
planificaran conjuntamente la actualizacidn de version.

Dard respuesta, de acuerdo con el procedimiento establecido a todas aquellas demandas de
cambios, evolutivos o nuevas funcionalidades que CBSA pueda plantear a lo largo del tiempo.
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Este servicio incluye la respuesta a peticiones o incidencias de servicio o Plataforma de gestién
operativa de Cementerios que afectan al funcionamiento normal y que no estdn asociadas a
peticiones de desarrollo o nuevas funcionalidades. Tal y como ya se ha indicado, se incluyen
resoluciones de incidencias de usuarios a nivel funcional y de soporte en procesos masivos.

El horario de soporte a la operacion es de 8 x 5 en horario laboral de CBSA.

En funcién de su criticidad, las peticiones o incidencias funcionales se atenderdn con un
tiempo de respuesta dentro del mismo dia o al dia siguiente laborable.

El adjudicatario analizard y gestionarad las peticiones, incidencias y acontecimientos repetitivos,
investigard sus causas y propondra las acciones de mejora oportunas para su resolucidn
definitiva.

Todas estas actividades a realizar por el adjudicatario implican que se deberd disponer de los
recursos y medios necesarios para dar respuesta a lo indicado anteriormente, asi como de los
conocimientos y pericia suficientes para ello. Se solicita que estos recursos tengan una actitud
proactiva con el fin de poder contar con un partner que permita a CBSA estar informado de la
evolucién tecnolégica, y contar con un consultor y asesor tecnoldgico a quien solicitar opinidn
y asesoramiento.

El adjudicatario pondra a disposicién de CBSA un teléfono de contacto, complementado con
una direccion de correo; por su parte, CBSA pondrd a disposicién del adjudicatario una
herramienta con el propdsito de registrar las peticiones y consultas. El adjudicatario estara
obligado a utilizar dicha herramienta de acuerdo con los procedimientos y protocolos
establecidos.

6.2. Mantenimiento correctivo

Tal como ya se ha indicado anteriormente y de acuerdo con la arquitectura de la solucion
propuesta como servicio (SaaS) prestado por un tercero, en este caso Microsoft, el servicio de
mantenimiento correctivo se cefiird a cuestiones muy operativas de la plataforma tecnoldgica
sobre la que esta construida la Plataforma de gestiéon operativa de Cementerios. En este
sentido, el mantenimiento correctivo que se precisara serd de segundo nivel, de acuerdo con
el siguiente flujo:

Mantenimiento correctivo y preventivo Plataforma de gestién operativa de Cementerios

PRIMER NIVEL SEGUNDO NIVEL

Funcionamiento estandar de la
Plataforma de gestién operativa de
Cementerios

‘ Inicio incidencia ‘

1

Andlisis y diagnosis de la incidencia ‘

'

‘ Incidencia procedimentada ‘
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El servicio de mantenimiento correctivo consiste en la resolucion de incidencias solo cuando no
exista un procedimiento para su resolucion.

Por tanto, es objetivo e interés del adjudicatario la realizacidn de procedimientos de resolucién
de incidencias con el fin de que estas sean solucionadas por el equipo de resolucion de
incidencias de Primer Nivel.

Cementerios de Barcelona dispondrd de un equipo técnico cualificado para la resolucidn de
incidencias de Primer Nivel; este equipo puede ser propio o de terceros.

La resolucién de las incidencias siempre serd de forma remota. En el caso de que fuera precisa
la asistencia in situ, acudird al lugar el equipo de asistencia de Primer Nivel apoyado
remotamente por el equipo del adjudicatario.

El adjudicatario pondrd a disposicion de CBSA un teléfono de contacto, complementado con
una direccion de correo; por su parte, CBSA pondra a disposicién del adjudicatario una
herramienta con el propdsito de registrar las peticiones y consultas. El adjudicatario estara
obligado a utilizar dicha herramienta de acuerdo con los procedimientos y protocolos
establecidos.

6.3. Horario de prestacion del servicio de mantenimiento correctivo

El horario para la prestacién del servicio de mantenimiento correctivo depende del tipo de
incidencia y es el siguiente:

Para las incidencias criticas, el horario de prestacion del servicio correctivo es de 8.00 a 20.00
horas, de lunes a domingo y festivos.

Para las incidencias no criticas, el horario de prestaciéon del servicio correctivo es de 8.00 a
20.00 horas, de lunes a viernes.

6.4. Acuerdos de niveles de servicio

El tiempo de respuesta (TC) es el tiempo que transcurre desde que CBSA notifica una
incidencia hasta que el adjudicatario inicia el procedimiento de resolucion.

El tiempo de resolucién (TR) es el tiempo que transcurre desde que el adjudicatario inicia el
procedimiento de resolucién hasta el fin de la resolucion.

SLA (Niveles de servicio) Tiempo de respuesta (TC) Tiempo de resolucion (TR)

Inmediato (max. 15 minutos) 4 horas
Inmediato (méx. 30 minutos) el mismo dia o next day
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6.5. Mantenimiento preventivo

El mantenimiento preventivo consiste en la evaluacién continua y avanzada de lo que sucederd
en el futuro inmediato sobre los cambios previstos por el fabricante de la plataforma
tecnoldgica sobre la que estd construida la Plataforma de gestidon operativa de Cementerios,
asi como los procesos masivos y periddicos que se tendran que ejecutar y que forman parte de
los procesos de negocio.

El mantenimiento preventivo también incluye la gestidon del cambio y los nuevos despliegues
tecnoldgicos o nuevas funcionalidades propuestas por el fabricante.

Dentro de estas actividades relativas al mantenimiento preventivo cabe incluir:

e La evaluacién del impacto sobre la plataforma tecnolégica de nuevas versiones de
software disponibles.

e La propuesta de mejoras a partir del cimulo de incidencias reiteradas.

e Lamejora de procesos periédicos y masivos.

e La monitorizacién de la Plataforma de gestidén operativa de Cementerios con el fin de
evaluar su rendimiento y la deteccién de ineficiencias detectadas.

Semestralmente el adjudicatario elaborara un informe sobre las posibles mejoras detectadas.
Las propuestas de mejora detectadas, en caso de ser aprobadas, seran tratadas dentro del
servicio evolutivo.

6.6. Servicio evolutivo

El servicio evolutivo consiste en la realizacidn de las tareas necesarias con el fin de atendery
dar respuesta a nuevas necesidades funcionales, cambios o modificaciones sobre la Plataforma
de gestion operativa desplegada.

Dentro de este ambito cabe incluir todas aquellas mejoras propuestas y aceptadas por el
adjudicatario, asi como las modificaciones, parametrizaciones o cambios necesarios para la
actualizacion de versiones o release de la plataforma tecnolégica.

Se identifican diferentes tipos de peticiones de servicios evolutivos:

Peticiones de estudio: solicitudes que tienen por objeto disponer de la estimacion previa de
tiempo y esfuerzo que implica el desarrollo e implantacién de una nueva funcionalidad, asi
como la evaluacidon del grado de adecuacion e impacto en la Plataforma de gestidon operativa
de Cementerios desplegada.

Evoluciones menores: pequefios desarrollos y cambios en la Plataforma de gestién operativa
de Cementerios debidos a necesidades especificas que no implican mas de 30 horas de

75




Ajuntament
de Barcelona

dedicacion.

Evoluciones mayores: modificaciones que por su naturaleza implican una dedicacién elevada y
una planificacion y estudio previos. Generalmente una evolucién mayor conllevard, de forma
simultdnea o no, la elaboracion de un estudio previo. Esta incluira:

Estudio previo y evaluacién del esfuerzo y calendario requerido.

Disefio funcional, con una estimacidon mas precisa del esfuerzo y del calendario

requeridos para su ejecucion.

Implementacién y pruebas.

Despliegue y gestién del cambio.

De manera similar a lo que ya se ha realizado en la implantacidn inicial, cualquier cambio y
evolucién requerird de un plan de pruebas definido, la aceptacidon por parte de CBSA, la
gestidon del cambio, y la documentacion.

Las horas estimadas de forma definitiva por parte del adjudicatario para cada evolucién y
aceptadas por CBSA no podrdn ser ampliadas, salvo que se produzcan cambios en el alcance de
la evoluciéon y sean aceptados por CBSA.

Para la ejecucién de tareas evolutivas asociadas a los desarrollos necesarios para atender
nuevas necesidades funcionales o modificaciones sobre la Plataforma de gestion operativa de
Cementerios desplegada para su mejora, CBSA prevé 300 horas semestrales, que se facturaran
segln la ejecucion final de estas.

6.7. Herramienta de gestidn

Para la recepcién de peticiones e incidencias, el adjudicatario dispondra de un teléfono de
contacto y un correo electrénica. Asimismo, CBSA pondra a disposicidn del adjudicatario una
herramienta de gestion tipo helpdesk que permita al adjudicatario recibir las peticiones o
incidencias y gestionar e informar de su resolucién, ademds de gestionar los SLA; por otra
parte, CBSA consultard el estado de estas. Las peticiones e incidencias trasladadas al
adjudicatario por teléfono o correo electrénico seran introducidas por el adjudicatario o CBSA.
En el caso de que en aquel momento no sea posible su introduccion o modificacién, se
introduciran o modificaran posteriormente.
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7. CONDICIONES DE EJECUCION

7.1. Gestidn del Proyecto y modelo de relacidn

Por una parte, CBSA nombrard a un jefe de proyecto, que serd responsable de supervisar y
coordinar la correcta ejecucién de las aplicaciones y servicios incluidos dentro del ambito de
suministro del presente pliego, seglin la metodologia y los entornos tecnolégicos.

En este mismo sentido, CBSA nombrara a los interlocutores y su dmbito de interlocucion para
cada una de las tecnologias, dreas, fases y servicios afectados por la implantacion del sistema.

Por otra parte, el adjudicatario designard a un director de proyecto que serd el Unico
interlocutor valido como gestor del contrato con Cementerios de Barcelona y que, entre otras,
realizara las siguientes funciones:

Velar por la consecucidn de los objetivos del proyecto, segun la planificacion y el presupuesto
previstos. Ejecutar y hacer el seguimiento del proyecto y del plan de trabajo (tareas, plazos,
recursos, etc.) y generar la correspondiente documentacion: actos, planificacién, informes,
planes, etcétera.

Gestionar y ejecutar el plan de comunicacidon del proyecto. En particular, periddicamente
debera comunicar al jefe de proyecto de CBSA el estado de avance de los proyectos, con la
periodicidad que CBSA establezca en cada momento, incluyendo un breve informe de
seguimiento y la actualizacién de la planificacion prevista.

Realizar reuniones de seguimiento de proyecto con la periodicidad que CBSA establezca en cada
momento.

Gestionar y valorar las peticiones de cambio en el proyecto, junto con CBSA. Gestionar

y supervisar los riesgos del proyecto.

Gestionar y valorar los riesgos del proyecto y ejecutar las actuaciones previstas.

Para el seguimiento y coordinacidn del proyecto, el adjudicatario pondra a disposicion de CBSA
una herramienta de seguimiento de proyectos. En el caso de que CBSA cuente con una
herramienta de seguimiento de proyectos, el adjudicatario tendrd que utilizarla
obligatoriamente para la comunicacién con CBSA y/o otros proveedores.

Cementerios de Barcelona también nombrara un comité de direccidon de proyectos, en el que
habra representantes de las direcciones afectadas por el servicio.

Este comité de direccidn velara por que el enfoque de los servicios y sistemas suministrados se
corresponda con el alcance y los objetivos previstos.

El comité de direccidn podra, asi mismo, ser requerido en procedimientos administrativos
relacionados con la aceptacidn del proyecto o la aplicacidon de las sanciones previstas dentro
del dmbito del contrato de servicios de construccidon y desarrollo que se suscribira con el
adjudicatario.
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7.2. Gestion de proyectos y desarrollo

Para todo lo que sea de aplicacién y no esté indicado en el presente pliego, se aplicara lo
definido en el documento del Anexo | — Gestidn de proyectos — Estandares de metodoldgicos y
entregables. El objetivo de este documento es completar la informacidon de este pliego vy
proporcionar a los proveedores tecnolégicos las pautas y requisitos técnicos y metodolégicos
de CBSA en la gestidn y desarrollo de proyectos para poder compartir y asegurar el
cumplimiento de las directrices establecidas desde Sistemas de Informacién.

El adjudicatario manifiesta haber leido el procedimiento adjunto y se obliga a aplicar los
requisitos referidos en esta norma y a generar los entregables estipulados para garantizar el
correcto seguimiento y control de la evolucién de costes, plazos, alcance y calidad de los
proyectos, asegurando la correcta transferencia de conocimiento a la organizacién.

7.3. Plan de calidad

El Plan de calidad debe estar presente en todas y cada una de las fases de ejecucidn de este
proyecto, aunque es especialmente relevante en la fase de implantacidon. Se tienen que
cumplir los estandares de calidad establecidos por CBSA y que estan descritos en los anexos
adjuntos, asi como aquellos que el adjudicatario haya mejorado en su propuesta.

Con el fin de garantizar los estdandares de calidad con los estdndares de validacién:

El adjudicatario debera proponer las lineas maestras del Plan de calidad de las aplicaciones y
servicios incluidas dentro del ambito de suministro.

El adjudicatario tendra que desarrollar el Plan de calidad, que también deberd ser revisado y
aprobado por la direccion del proyecto.

El Plan de calidad debera incluir los aspectos relacionados con la metodologia y los
procedimientos previstos para garantizar el aseguramiento de la calidad en las aplicaciones
suministradas durante todas las fases del proyecto.

En este plan, el adjudicatario tendra que detallar el enfoque de calidad que dara a todas las
actividades del proyecto, asi como los documentos que debe entregar: certificaciones,
resultado de pruebas de laboratorio, homologaciones, manual de calidad, etcétera.

En general, dentro del dmbito de los procedimientos de control y aseguramiento de la calidad,
CBSA valorara positivamente la aplicacién de estandares o de manuales de buenas practicas.

7.4. Régimen de calidad y gestion de incumplimientos

Procedimiento de control de los acuerdos de nivel de servicio y penalizaciones por
incumplimiento de objetivos.

CBSA se reserva el derecho a modificar e incorporar nuevos ANS, asi como a definir nuevos
ANS para nuevos servicios/sistemas, sobre la base de:

La aplicacidn de penalizaciones continuadas segln los parametros definidos.
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En todo caso, la aplicacion de las penalizaciones por parte del adjudicatario se basa en los
siguientes criterios de aplicacién:

La aplicacién de las penalizaciones se realizara en funcién de los definidos en el contrato.

Las penalizaciones que aplicar tienen caracter acumulativo, y todas las penalizaciones que
aplicar dentro del periodo y del contrato son también acumulativas.

CBSA podra realizar auditorias periddicas de los pardmetros ofrecidos con personal propio o
con recursos externos, por este motivo el adjudicatario estard obligado a facilitar la
informacién requerida para la realizacién de las tareas y comprobaciones asociadas y colaborar
con los medios necesarios.

En caso de que el resultado de la auditoria presente diferencias superiores a un 10 % en contra
del adjudicatario de los servicios, CBSA podra solicitar las penalizaciones calculadas de los
parametros en cuestion.

En caso de no aportacion de la informacién requerida por CBSA dentro de los plazos pactados,
CBSA podra aplicar la penalizacion maxima (% maximo ofrecido, correspondiendo como
minimo al 10 %) sobre la facturacién mensual.

7.5. Cumplimiento de estdndares y politicas de BSM y CBSA

BSM, y CBSA como empresa que forma parte de esta, se rigen por una serie de politicas y
procedimientos en el ambito de la tecnologia orientados a garantizar tanto la calidad como la
correcta consecucidn y evolucidn de los proyectos y servicios que gobiernan.

Con esta orientacidn, en los siguientes apartados se detallan los aspectos mds relevantes para
la correcta ejecucion del contrato, que el adjudicatario deberd respetar y se obligard a aplicar

para alinearse con las buenas practicas referidas.

Si se considera necesario, durante la ejecucién del contrato, CBSA pondra a disposicién del
adjudicatario aquellos procedimientos complementarios que considere relevantes.

El adjudicatario elaborara y presentara en la fase de sunrise la propuesta para adoptar las
politicas que sean aplicables y cdmo se alinearan con los requisitos metodolégicos y técnicos
de CBSA, especificando con claridad el alcance de estas.

7.6. Garantia

El adjudicatario garantizard todos los servicios incluidos en la presente contratacién.

El periodo de garantia que el adjudicatario debe asegurar para los servicios de construccion y
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desarrollo y el resto de servicios, sera de un afio, como minimo.

El periodo de garantia se iniciara con la recepcidn y aceptacién, a través del acta de recepcién
del sistema, por parte de CBSA, de los servicios objeto del contrato.

Esta garantia incluira la enmienda de errores o fallos ocultos que se pongan de manifiesto en el
funcionamiento de los desarrollos o que se descubran mediante pruebas o cualquier otro
medio, obligdndose el adjudicatario a realizar los cambios o sustituciones necesarias para
solucionar las deficiencias detectadas imputables al adjudicatario, si asi lo solicita CBSA.

Durante el periodo de garantia, todas las tareas de asistencia técnica y consultoria necesarias
para diagnosticar y resolver los defectos producidos irdn a cargo del adjudicatario a coste cero,
incluyendo los materiales, la mano de obra, los desplazamientos y cualquier otro gasto o
maquinaria necesarios.

7.7. Politica ambiental

El adjudicatario queda obligado a trabajar de acuerdo con la politica ambiental de CBSA vy
hacer un uso racional de los recursos naturales y gestionar correctamente los residuos.

Los residuos, sélidos o liquidos, se deberdn separar por fracciones y gestionar correctamente
mediante un gestor autorizado por la Generalitat de Catalunya. De deberd comunicar a CBSA
los gestores escogidos y aportar la documentacién relativa a la gestion de residuos: hojas de
seguimiento de residuos, ficha de aceptacidén (en caso de que sea necesario), asi como otra
informacién que CBSA pueda pedir para tener constancia de ello.

7.8. Compromiso de prevencion de riesgos laborales

De acuerdo con la Ley 54/2003, de 12 de diciembre, de reforma del marco normativo de la
prevencion de riesgos laborales, y el Real decreto 171/2004, de 30 de enero, que desarrolla el
articulo 24 de la Ley 31/1995, de 8 de noviembre, de prevencion de riesgos laborales, la
empresa adjudicataria estd obligada al cumplimiento de la normativa vigente en materia de
prevencion de riesgos laborales y, en este sentido, se obliga a entregar a CBSA la siguiente
documentacion:

Evaluacién de los riesgos relacionados con la actividad que tenga previsto

realizar. Plan de prevencion para el control de los riesgos detectados.

Medidas de prevencion y proteccidn que el personal de CBSA debera tener en cuenta ante estos
riesgos.

Lista de los trabajadores que accederan a las instalaciones.

Justificantes de la formacidn de los trabajadores conforme han sido informados de los riesgos a
los que estan expuestos y las medidas de proteccidn que deben tener en cuenta.

Informes de aptitud de estos trabajadores en relacion con sus tareas. Contrato con la entidad
aseguradora de accidentes de trabajo y enfermedad profesional.
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Justificantes de entrega de equipos de proteccién individuales a los trabajadores.

CBSA se obliga a entregar al adjudicatario la documentacidn correspondiente a la prevencion,
con relacidn a la instalacidn, que es la siguiente:

Evaluacién de los riesgos relacionados con los sitios donde tenga previsto realizar la

actividad. Plan de prevencion para el control de riesgos detectados.

Medidas de prevencion y proteccidn que el personal del promotor deberd tener en cuenta ante
estos riesgos.

7.9. Auditoria

Los adjudicatarios deberan reconocer el derecho de CBSA de examinar por medio de
auditores, externos o propios, el fiel cumplimiento de los trabajos por ellos prestados y el
cumplimiento de las condiciones de ejecucién.

CBSA tendra derecho a llevar a cabo auditorias de las actividades de los adjudicatarios para
asegurarse de que la ejecucién de los trabajos se realiza de acuerdo con lo que establece el
presente pliego.

Todo el material y la informacidn requeridos para estas inspecciones y auditorias por parte de
los representantes de CBSA o sus representantes estara disponible sin restricciones.

CBSA notificard al adjudicatario con dos semanas de antelacién la auditoria, y con un dia de
antelacion la inspeccidn que realizar, y el adjudicatario tendrd las siguientes obligaciones:

Facilitar el acceso al material solicitado por el grupo auditor.

Designar a personas responsables que acompaiien a los

auditores.

Facilitar un entorno de trabajo adecuado en la misma ubicacién en que tiene lugar la
auditoria. Cooperar con el auditor.

Participar en las reuniones que convoque el auditor.

Analizar los datos encontrados para que el informe sea

real.

Emprender rdpidamente acciones correctoras o preventivas.

Emitir una respuesta oficial a los defectos de los que ha informado el grupo de
auditores.

7.10.  Plan de aceptacion

Como criterio general, la aceptacidon de los servicios requerird una validacion de CBSA, la
entrega de toda la documentacidon y el cédigo exigible y la realizacién por parte del
adjudicatario de las pruebas y validaciones descritas en su propio plan de aceptacion.

En general, no se efectuara ninguna aceptacion sin la documentacién que certifique la correcta
prestacion de los servicios mencionados en el pliego.
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7.11. Documentacion

Toda la documentacién generada en el proyecto serd propiedad de BSM, que podra utilizarla
segun sus conveniencias en otros suministros futuros, aunque se concierten con personas o
entidades distintas de la empresa adjudicataria, sin que el suministrador pueda ejercitar accién
de ningun tipo contra esta utilizacién.

En general, todos los documentos del proyecto tendran que ser aceptados formalmente por
B:SM, lo que no eximira al adjudicatario de la plena responsabilidad con respecto al contenido.
El adjudicatario se comprometera a facilitar toda la informaciéon necesaria para que, en un
futuro, BSM tenga autonomia para modificar los protocolos o afiadir nuevos médulos al
sistema.

7.12.  Confidencialidad

El adjudicatario se obliga a no difundir y a guardar el mas absoluto secreto de toda la
informacién a la que tenga acceso en cumplimiento del presente contrato y a suministrarla
solo al personal autorizado por CBSA.

El adjudicatario sera responsable de las violaciones del deber de secreto que puedan
producirse por parte del personal a su cargo. Asimismo, se obliga a aplicar las medidas
necesarias para garantizar la eficacia de los principios de minimo privilegio y necesidad de
conocer, por parte del personal participante en el desarrollo del contrato.

El adjudicatario no podra hacer uso de la informacion que se suministra en la documentacién
de este concurso para otros fines que no sean su utilizacién para la elaboracion de las
correspondientes ofertas, y no podra trasladarse su contenido o copia a terceros.

Se prohibe expresamente la utilizacién de analisis funcionales o de requerimientos en
beneficio propio de las personas fisicas o juridicas que retiren tal documentacion anexa en los
presentes pliegos, en caso de que existiera.

Una vez finalizado el presente contrato, el adjudicatario se compromete a destruir con las

garantias de seguridad suficientes o a devolver toda la informacién facilitada por CBSA, asi
como cualquier otro producto obtenido como resultado del presente contrato.

7.13. (Cddigo fuente

El adjudicatario debera entregar el cddigo fuente de todas las aplicaciones y contenidos
incluidos en el ambito de suministro.
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El adjudicatario tendra que mantener la ultima versiéon y el cédigo fuente compilable,
interpretable y/o ejecutable de todas las aplicaciones en los entornos de desarrollo, y que se
mantendrdn durante toda la vida operativa del sistema.

Tal como se ha indicado anteriormente, el adjudicatario es responsable de mantener
actualizada en el entorno de desarrollo de CBSA la version y el cédigo fuente de las
aplicaciones a medida que se hagan modificaciones derivadas de la resolucién de incidencias o
de la incorporacién de mejoras en el sistema.

No se considerara ninguna fase de instalacion y puesta en marcha como concluida hasta que el
cddigo fuente se haya entregado y la persona responsable de CBSA haya firmado la aceptacion
de la implantacion.

El codigo fuente de todas las aplicaciones incluidas en el ambito de suministro sera propiedad
de Cementerios de Barcelona.

El uso de aplicaciones o componentes de terceros en las aplicaciones incluidas en el ambito
del suministro debera ser previamente autorizado por CBSA v, si requieren licencia, esta ira a
nombre de CBSA.

El adjudicatario no podra incluir su crédito en ninguna de las aplicaciones incluidas dentro del
ambito de suministro.

7.14.  Propiedad intelectual

La propiedad intelectual de los trabajos realizados al amparo de este contrato pertenece a
CBSA de forma exclusiva. Los productos o subproductos derivados no podran ser utilizados sin
la debida autorizacién previa.

Por lo tanto, CBSA queda como propietaria de los programas fuente realizados, sin ningln
derecho por parte del adjudicatario.

El adjudicatario renuncia expresamente a cualquier derecho que pueda corresponderle sobre
los trabajos realizados como consecuencia de la ejecucidn del presente contrato, y no podra
hacer ningun uso o divulgacién de los estudios y documentos utilizados o elaborados sobre la
base de este pliego de condiciones, bien sea de forma total o parcial, directamente o
extractada, original o reproducida, sin autorizacion expresa de CBSA.

Especificamente tendra que renunciar sobre todos los derechos de uso, explotacion de las
aplicaciones informaticas adquiridas o desarrolladas al amparo del contrato resultante de la
adjudicacion del presente concurso, que corresponden Unicamente a CBSA.

El acceso a la informacién o productos protegidos por la propiedad intelectual, propiedad de
CBSA, necesarios para el desarrollo del producto o servicio contratado, no presupone en
ningun caso la cesién de esta.
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El adjudicatario acepta expresamente que los derechos de explotacién de los productos
derivados de este pliego corresponden Unica y exclusivamente a CBSA. Asi, pues, el contratado
cede, con cardcter de exclusividad, la totalidad de los derechos de explotacién de los trabajos
objeto de este pliego, incluidos los derechos de comunicacién publica, reproduccién,
transformacién o modificacion y cualquier otro derecho susceptible de cesién en exclusiva, de
acuerdo con la legislacion sobre derechos de propiedad intelectual.

No obstante, si se deriva alguin derecho de autor o inalienable para su autor, el adjudicatario se
obliga a hacer una cesidn o transmisién de derechos en exclusiva a favor de CBSA por tiempo
indefinido, sin que este hecho le dé derecho a reclamar ningln importe en concepto de
compensacién o indemnizacién por este concepto.

7.15.  Cumplimiento de la GDPR e ISO 27018

El adjudicatario estard obligado a respetar el caracter confidencial de toda aquella informacién
a la que tenga acceso para la ejecucion del contrato, incluida la informacién calificada como
confidencial en este contrato, o aquella cuya confidencialidad sea indicada por CBSA, o bien la
gue por su propia naturaleza deba ser tratada como tal. Este deber de confidencialidad se
mantendrd durante un plazo minimo de cinco anos tras la finalizacién del contrato.

El adjudicatario declara conocer, y se obliga al cumplimiento de lo previsto en la Regulacién
general de proteccidon de datos (RGPD), publicada el 25 de mayo de 2018, y en la norma ISO
27018, publicada el 29 de julio de 2014, en lo que respecta a la proteccion de datos de caracter
personal y a las restricciones descritas en este apartado.

7.16.  CPD cloud y la proteccion de datos personales

La Regulacion general de proteccién de datos (GDPR) es vinculante para cualquier corporacion
gue procese los datos de ciudadanos de la UE y estara bajo la jurisdiccion de la autoridad de
supervisiéon de datos o los tribunales del estado miembro que tengan la relacién mas estrecha
con las personas o entidades que manejan dichos datos personales.
La GDPR se aplica al tratamiento de datos personales en el contexto de las actividades de un
establecimiento en la UE/EEE de un controlador o procesador, independientemente de si el
procesamiento se lleva a cabo en la UE/EEE o no.
Para ajustarse a la normativa de proteccién de datos GDPR es necesario que se cumplan los
siguientes apartados:
e Estd prohibida la transferencia de datos personales fuera de la UE/EEE a paises que
no ofrecen un nivel similar de proteccion de datos personales y derechos de

privacidad.
°

Cuando el adjudicatario haya sufrido una brecha de seguridad, debera notificarla, junto con informes
basados en el riesgo y los diferentes requisitos necesarios para informar del incumplimiento, a la
Autoridad de Supervision de los datos afectados por la brecha. Las
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infracciones seran reportadas dentro de las 24 horas posteriores a que la compaiiia
conozca la ocurrencia del incidente.

e El adjudicatario serd el controlador de los datos que se les han confiado. Como se vio
anteriormente, numerosas leyes, regulaciones y contratos prohiben, restringen vy
limitan la revelacién y transferencia de datos a un tercero.

Cualquier incumplimiento de la normativa de GDPR y de las condiciones descritas
anteriormente puede dar pie a la aplicacién de las penalizaciones establecidas entre
B:SM y el adjudicatario.

Compromiso del modelo de seguridad 1ISO 27017 y ENS (Esquema Nacional de Seguridad)

La certificacion ISO 27017, ratificada el 1 de abril de 2021, es un cddigo de buenas practicas en
controles de seguridad de la informacion basados en la norma I1SO 27002 para los servicios en
la nube. Esta norma se une a las anteriores ISO / IEC 27001 e I1SO / IEC 27002 en el ambito de
gestion de la seguridad de la informacion y se dirige especificamente a los proveedores de
servicios de nube.

El adjudicatario declara conocer y se obliga a aplicar y alinearse con las buenas practicas
referidas en esta norma, asi como las referidas al ENS (Esquema Nacional de Seguridad).

7.17.  Revisiones técnicas de seqguridad

El adjudicatario estara obligado a incorporar las revisiones técnicas de seguridad (es decir, las
evaluaciones de vulnerabilidad y/o pruebas de penetracién) para poner remedio a las
vulnerabilidades que puedan suponer un riesgo para el negocio o un riesgo para los clientes,
antes de su publicacidn.

El adjudicatario deberd subsanar mediante medidas técnicas y procesos de negocio de soporte
para la deteccién temprana de vulnerabilidades dentro de los componentes de los sistemas y
las redes de la infraestructura propiedad de la organizacién (fisicos o virtuales) o de las
aplicaciones gestionadas, aplicando un modelo basado en riesgos que priorice la mitigacion
mediante un control de cambios, parches del fabricante, modificaciones en la configuracién o
el desarrollo seguro de software de la propia organizacidn. Tendra que informar, a peticién de
CBSA-B:SM, de estas politicas y procedimientos, especialmente si se utilizan datos de CBSA.

Se valorard positivamente que la soluciéon permita detectar y monitorizar cualquier tipo de
transferencia de datos, pudiendo implementar una solucion de Cloud Access and Security
Brokers (CASB), herramienta que facilitara a CBSA descubrir el uso interno de servicios de nube
utilizando varios mecanismos, como monitorizacién de red, consultas DNS, actividad de los
servicios permitidos a través de conexiones APl (cuando estén disponibles) y DLP para
gestionar de la mejor manera el uso de datos sensibles.

8. ANEXO |
Gestidn de Proyectos — Estandares de metodoldgicos y entregables.
9. ANEXO Il

Estandares TIC v1.0
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Gestion de Proyectos — Estdndares de metodolégicos y entregables
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