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1. INTRODUCCIO

L’Institut Municipal d’Informatica (d’ara endavant, IMI), es troba en fase de desenvolupament d’un
ampli ventall d’actuacions i projectes en el decurs del present mandat, emmarcats en iniciatives de
millora en l'atencid i provisié dels serveis proporcionats per I'IMI, ambit considerat de
desenvolupament estratégic per I’Ajuntament.

La Direccio de Qualitat i Seguretat de I'IMI (d’ara endavant, DQiS) és la responsable d’assegurar la
qualitat de la prestacié dels serveis TIC a I’Ajuntament, principalment centrada en:

» Assegurar la prestacié de serveis TIC amb la qualitat i seguretat adequada al tipus de servei i a
les necessitats de I'Ajuntament.

* Assegurar la qualitat de P’atencié a l'usuari, impulsant les tasques de millora dels serveis
entregats per part de I'IMI a '’Ajuntament.

* Assegurar els nivells de qualitat dels serveis i centralitzar la visi6 de I'estat dels serveis.

* Liderar la comunicaci6 IMI, tant la relacié amb l'usuari com la de la propia organitzacio.

Acompanyant en la seva execucid territorial a la Direccié d’Estrategia i Nous Projectes de I'IMI
(d’ara endavant, DEINP), que té com a objectiu global fer possible que els objectius del client (les
diferents tinéncies de I’Ajuntament de Barcelona) es puguin assolir mitjangant els recursos
tecnologics disponibles a I’Ajuntament de Barcelona, assumint els projectes amb una visié de
conjunt integral, tant de les necessitats com de les possibilitats de solucid.

Els Referents de Territori (d’ara endavant, RTerritori), dins la DQIS, realitzen la vigilancia de la
qualitat en la prestacié dels serveis TIC al conjunt dels treballadors municipals, sent els que
mantenen les relacions amb els usuaris de I’Ajuntament en I’Us diari del dia a dia dels serveis TI,
controlant i coordinant les actuacions técniques TIC relacionades amb el Lloc de Treball i I'ambit
infraestructural a les dependéncies de I’Ajuntament.

Per altra banda, els Referents de Geréncia (d’ara endavant, RGer), dins la DEiNP, actuen com a
interlocutors Unics, com a intermediaris entre les demandes dels usuaris i els diferents serveis de
I'IMI, en I'ambit dels sistemes d’informacié i evolucié de les solucions implementades.

En aquest ambit de servei i suport TIC a les dependéncies de I’Ajuntament, tant per part dels
referents de territori, com de geréncia conjuntament, es consideren aquestes funcions de maxima
importancia, sobretot, per I'impacte que tenen sobre la millora de I'eficacia en el funcionament
dels diversos serveis municipals, ja que ajuden al millor Us de les eines i sistemes informatics a
I’abast dels usuaris.

Les funcions dels RTerritori amb els clients, basada en la vigilancia de la gqualitat de la prestacid
dels serveis es pot simplificar en:

- Mantenir relacions amb usuaris de I’Ajuntament en |’Us diari del dia a dia del serveis TI.
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- Mantenir relacions amb les arees técniques de I'lMI a qualsevol nivell.
- Controlari/o coordinar les actuacions técniques TIC a les dependéncies de I’Ajuntament.

- Participar activament en la gestié de canvi dels projectes de construccid i/o evolucio de
serveis TIC.

- ldentificar i impulsar millores sobre serveis Tl.

Difondre bones practiques en I'Us de les eines TIC de I’Ajuntament
Per altra banda, la relaci6 dels RGer amb el client, es poden classificar en:

- Relacié orientada a negoci: assessorant i detectant necessitats de Sistemes d’Informacio

especifics per suportar els seus processos de negoci.

- Relacié orientada a la prestacié del servei: garantint el funcionament dels sistemes i serveis

d’infraestructura de la plataforma informatica de I’Ajuntament de Barcelona.

Es en aquest conjunt de funcions enfocades a la vigilancia de la qualitat de la prestacié dels serveis
juntament amb la de garantir la prestacié del servei, que aplica a la totalitat dels usuaris de
I’Ajuntament de Barcelona, on I'lMI té la necessitat de contractar serveis en les tasques de tutoria,
cortesia TIC i suport a la gestid dels sistemes d’informacid, ja que es necessita un servei de
proximitat a I'usuari, mantenint atencid in-situ, i amb una tipificacié determinada, segons el tipus
de servei finalista requerit.

1.1. ANTECEDENTS

Actualment, I'IMI ja compta amb un servei de tutors, de cortesia i de suport a la gestid dels
sistemes d’informacid, ubicats directament a les diferents dependéncies de I’Ajuntament de
Barcelona, que s’encarreguen de donar in-situ el suport que, en primera instancia, els usuaris
necessiten.

1.2. SITUACIO ACTUAL

Per tal de garantir el bon funcionament del servei que presta I'IMI als usuaris de I’Ajuntament de
Barcelona, tenint en compte que el volum de sistemes d’informacié implantats/transformats
durant la present legislatura va en augment, i la previsid és que es segueixi incrementant degut a
la introduccid del Pla de Transicio Digital, el nUmero de dependéncies també ha crescut, aixi com
els serveis a suportar, es preveu un increment de I'atenci6 demandada pels usuaris. Per aquest
motiu, es considera necessari mantenir de manera incremental el servei de tutoria, cortesia i
suport a la gestié dels sistemes d’informacié, que actualment es presta als usuaris de I’Ajuntament
de Barcelona.
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Actualment en aquest contracte es preveu donar suport de tutoria al voltant de 14.904 usuaris
repartits en 796 dependéncies; d’'un maxim de 22.871 usuaris i 1004 dependéncies.

A banda, es dona suport a un volum existent de 18.739 identitats en el sistema de GID (sistema de
gestié d’identitats), sobre un maxim de 22.918 identitats.

En el cas del servei de cortesia TIC (alcalde, tinents d’alcalde, regidors, gerents, aparell de govern i
oposicio), el volum actual és de 106 usuaris dins I'area d’alcaldia i 198 en total a I’Ajuntament,
donant suport a un volum de 80 usuaris; i pel qué fa al suport de gestié en els sistemes
d’informacid, la cobertura es circumscriu al Districte de Sarria-Sant Gervasi, al Districte de Les
Corts, el Districte de Gracia, el Districte de Sant Andreu, el Districte d’Horta-Guinardd, i el Districte
de Ciutat Vella, i al sector d’Ecologia i Mobilitat de I’Ajuntament de Barcelona.

2. ABAST

L'abast d’aquest contracte inclou la prestacié dels serveis de tutoria, de cortesia TIC i de suport a
la gestid dels sistemes d’informacié als usuaris receptors dels serveis TIC de I'Ajuntament de
Barcelona.

El servei de tutoria ha de donar suport TIC funcional a qualsevol usuari de I’Ajuntament de
Barcelona (excepte als usuaris considerats d’alt nivell de representacié), en I'ambit del lloc de
treball i dels sistemes d’informacid corporatius posats al seu abast.

D’altra banda, s’ha de donar un servei de cortesia TIC addicional, on la tipologia de suport i la
personalitzacio requerida, tant en el tracte, com en la confidencialitat, aixi com la parametritzacio
especifica dels sistemes d’informacié TIC i infraestructures TIC (lloc de treball) posades al seu
abast, demanen un tracte diferencial a un perfil determinat d’usuaris, que resta descobert pel
servei de tutoria. A nivell de segmentacié d’usuaris, aquests serien tipificats com d’alt nivell
representatiu dins I'organitzacid, essent a grans trets, I'alcalde, tinents d’alcalde, regidors, grup de
govern i oposicid, i gerents.

Per tant, el servei de cortesia té per objectiu donar un suport sobre un entorn de treball TIC
corporatiu i/o BYOD (perfil directiu porta el seu propi dispositiu), on es fa émfasi especial en la
introduccid i incorporacié d’ infraestructura TIC innovadora i eines ofimatiques no estandard; a
banda de requerir d’un nivell de servei (valoracié del temps de resposta i resolucié superior a
I’estandard) i d’un perfil d’interlocucio técnic superior (degut a la introduccid dels dispositius BYOD
i /o noves interficies de treball), a I'estandard definit.

D’altra banda, es pretén integrar la figura del gestor de sistemes d’informacié per tal de donar
suport als sectors, districtes, i organismes autonoms, dins aquest contracte, integrant les funcions
d’ambit TIC en I'IMI.
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Especificament, les funcions dels serveis de tutoria, cortesia TIC i suport a la gestio dels sistemes

d’informacié per I’Ajuntament de Barcelona sén:

La funcid de tutoria, consisteix en la prestacié d’ajut als usuaris per a la utilitzacié de

I’entorn de treball TIC (PC, portatil, impressora, teléfon fixe/mobil, smartphone), tant en
mode presencial com en mode de treball a distancia emprant les diferents tecnologies
existents i/o futures d’accés remot (Pulse, Global Protect, getacces entre d’altres) sobre
plataforma actual (a evolucionar) en programari llicenciat NEMIX (Windows 10, Outlook
2013 i Office 2013), algunes estacions amb programari (Windows 7 i versions Outlook
anteriors al 2013) programari lliure NEOS (Programari lliure, Client Correu Lliure i Open
Office) i/o POVI/RemoteAPP (virtualitzacié d’alguna plataforma de les anteriors), fent
emfasi especial en el sistema operatiu, aplicacions i les eines ofimatiques habituals més
utilitzades en l'estacié de treball (client correu, aplicacions edici6 documents i eines
videoconferéncia i/o col-laboracid), per a la realitzacié de la feina diaria. L’ajuda pot estar
motivada per diferents raons: implantacié de noves eines o versions de les eines existents,
falta de coneixement de I'eina, etcetera.

La funcié de cortesia TIC consisteix en la prestacid d’un servei de proximitat i cortesia als

usuaris considerats VIP dins I’Ajuntament (alcalde, tinents d’alcalde, regidors i gerents),
fent emfasi especial en I'entorn especific de lloc de treball TIC (PC, portatil, tauleta,
impressora, telefon fixe/smartphone)/ BYOD (propi dispositiu); i tenint en compte la
tipologia d’accessibilitat i de disponibilitat d’aquests usuaris.

La funcié de suport en la gestio dels sistemes d’informacid consisteix en la prestacio de la

coordinacio de la implantacié i la planificacié dels projectes liderats per I'IMI en el territori,
aixi com la interlocucid pel bon funcionament dels serveis entre IMI-Ajuntament, i la
planificacio territorial TIC.

La funcié de formador consisteix en ajudar a generar ecosistemes de coneixement per als

diferents components del servei, que redunda en generaci6 de materials
d’autoaprenentatge o ajuda a l'usuari final, per enfocar com solucionar un problema que
hagi pogut esdevenir, i/o obtenir procediments de bon Us en les eines corporatives
associades al Lloc de Treball.

La funcid de suport és transversal en tots els perfils considerats, i consisteix en ajudar a

l'usuari a solucionar el problema que ha generat la consulta, diagnosticant si es tracta
d’una incidencia i I'impacte de la mateixa, garantint que la seva solucié es faci mitjangant
els procediments ja establerts per I'IMI amb la major celeritat possible.
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Es pretén que durant la prestacio del servei es diagnostiqui la solucid tecnica concreta de les
incidencies de mal funcionament detectades en algun dels elements de software o hardware
utilitzats per 'usuari. Tot i que aquesta tasca és responsabilitat del personal técnic designat per
part de I'IMI, també forma part de I'objecte del present contracte la implementacié de solucions
provisionals per assegurar la continuitat del servei en la mesura que aixo sigui possible i d’acord
amb les especificacions establertes per I'IMI dins I'ambit d’aguest contracte; aixi com la
vehiculacié de les queixes aparegudes i recollides per part del servei sobre la prestacié dels serveis
finalistes IMI a les dependéncies de I’Ajuntament.

Tanmateix li correspon a I'adjudicatari fer propostes i materialitzar accions, enfocades en la gestio

del canvi (accions formatives, accions comunicatives i de suport in-situ) de col-lectius d’usuaris en

funcid de I'analisi de la casuistica que s’esdevingui, per tal d’evitar mal funcionament genéric en
I’Gs de les eines, implantacié de nous sistemes, incorporacié de nous usuaris, etc.

2.1. REQUERIMENTS / SERVEIS INCLOSOS
Els serveis o tasques a realitzar objecte d’aquest contracte sén:

2.1.1. SERVEI CENTRAL OTT

Oficina Técnica de Tutoria (d’ara en endavant OTT)

L'Oficina Técnica de Tutoria (OTT) ha de concentrar i potenciar un conjunt important de tasques
comunes i rutinaries que impacten en l'activitat diaria dels equips, per millorar |'eficiencia i
qualitat del servei que permetra als tutors i d’altres perfils desplacats concentrar-se en I'atencié
presencial, tant en la gestid de 'usuari com la gestid territorial.

Un dels seus principals objectius es la digitalitzacié del servei, on haura d’evolucionar els

procediments i eines existents, per tal de millorar I'eficiéncia en la prestacié (p. exemple:
desplegament Connecta Tutoria, automatitzacid registre queixes, actuacions amb peticions i
incidencies dins eina portal autoservei TIC, entre d’altres). En I'evolucié per part de I'IMI de la
digitalitzacid de serveis proporcionats a I’Ajuntament, esta definida la provisié de proves de
concepte d’assistents virtuals i introduccid dins dels serveis clau com el de tutoria. L'OTT haura de
donar suport i capacitat de gestio per la introduccié del concepte d’assistent virtual. A banda, com
a OTT, la seva activitat diaria aglutina les tasques especifiques d’un gestor del servei, incloent la
coordinacio diaria del servei de tutors, juntament amb la dedicacié a nivell parcial (maxim 20%) a
tasques de tutoria a nivell territorial, per disposar del coneixement de la realitat territorial del dia-
dia.
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Les tasques / funcions diaries i mensuals especifiques a gestionar per part de I’OTT sén:

e Reunions amb OTE, SAU, i d’altres equips de tecnics referent al servei que estan suportant
(Lloc de Treball, Xarxes, Correu, entre d’altres) (setmanal)

e Reunions amb RTerritorial i RGer, conjuntament amb el client per avaluar la prestacid del
servei TIC IMI.

e Reforg¢ dinamic dels tutors en funcié de la cua de treball ( puntual)

e Coordinacio, planificacié i seguiment de projectes transversals amb enfoc territorial, de
situacions previstes i/o imprevistes amb caracter d’emergencia (setmanal)

e Seguiment de les altes, baixes de I'equip a nivell de cobertura del servei (diaria)

e Cobertura dels tutors en cas d’abséncia (puntual)

e Seguiment incidéncies obertes de llarga durada (diaria)

e Planificacio de visites (mensual)

e Realitzacié d’Enquestes (mensual)

e Planificacié de la feina i assignacié dinamica de recursos (diaria)

e Realitzacid de tasques complementaries delegades pels tutors (setmanal).

2.1.2. SERVEIS TRANSVERSALS

A nivell transversal, tant el perfil de tutor, cortesia TIC, com suport a la gestid dels sistemes
d’informacio, es requereixen les seglients funcions:

A) Tasques freqlents o continuades (diaries):

e Mantenir el contacte presencial amb I'usuari per tutelar-lo i donar-li suport en I'Gis de la
seva infraestructura de lloc de treball TIC basica (infraestructura, ofimatica, correu, eines
col-laboratives i de comunicacions unificades) i també mantenint el contacte quotidia amb
el Referent de Territori de I'IMI, de Geréncia de I'IMI, i les arees d’Operacions IMI, per
reportar incidencies, canalitzar actuacions concretes i aportar tota la informacio rellevant
gue permeti I'analisi de la situacié en cada moment.

e Gestid d’incidencies i reclamacions i seguiment global de les solucions d’acord amb la
matriu d’escalat existent a la Direccié d’Operacions i Sistemes de I'lMI, a través de I'Oficina
Tecnica d’Explotacio.

e Gestid de crisis (problemes, anomalies, terminis incomplerts, atencié inadequada, entre
d’altres), escalant la problematica, segons procediments definits per I’Oficina Técnica
d’Explotacid, i seguiment de la resolucié de la mateixa, per garantir la disponibilitat dels
sistemes d’informacio del client detectant les anomalies en el funcionament i, si és el cas, i
d’acord amb els procediments definits per I'IMI, implementar solucions provisionals
d’acord amb la matriu d’escalat existent a la Direccié d’Operacions i Sistemes de I'lMlI, a
través de I'Oficina Técnica d’Explotacid.
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Detectar noves necessitats i transmetre-les al Coordinador de Tutors i/o al Responsable de
territori, via el mecanisme de Reporting establert en I'apartat 3 del present plec.
Detectar tendéncies de mal funcionament, i reportar-les, via el mecanisme de Reporting
establert en I'apartat 3 del present plec.
Detectat queixes dels serveis TIC prestats per I'IMI i reportar-los segons procediments
establerts en I'apartat 3 del present plec.
Interlocucié amb els “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, que sén els referents
de les arees de negoci de I'Ajuntament de Barcelona, amb capacitat de decisi6 i per tant,
d’assignar pressupost a les seves peticions/demandes, informant-los dels procediments
per realitzar peticions de configuracié de perfils d’usuari, com altes, modificacions i
trasllats de perfils d’usuaris.
Informar als “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, dels referents dels Sistemes
d’Informacié a qui han d’adrecar les peticions d’accessos a aplicatius.
Formar als “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, en temes concrets (de petita
envergadura) per tal de realitzar una primera linia de suport als usuaris, com pot ser la
gestid del correu, la signatura electronica, I'Gs d’eines col-laboratives o de comunicacions
unificades, o eines més de tipus personal: tipus OneDrive, ltunes, Dropbox, OneNote,
Trello, Teams, Jira entre d’altres.
Donar suport als “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, sobre I'Gs de
determinades eines corporatives, com pot ser |'Us del Portal d’Autoservei TIC (gestio de
peticions) , I'GUs de la CrtlUsr (gestid de perfils d’usuari a la xarxa corporativa), el GID
(gestidé d’identitats) o I'eina de ticketing, actualment HPSM, (gestié d’incidents, consultes,
problemes) pendent de futura evolucié.
Tasques de suport (configuracio, drets d’accés i permisos, instal-lacid, us i funcionament)
relacionades amb periferics informatics d’instal-lacié local, com per exemple, impressores
o aparells USB, entre d’altres.

Tasques ocasionals (mensuals):

Validar aplicacions i instal-lacions, verificant que la instal-lacié de I'aplicacid és funcional, i
té un funcionament correcte a I’"hora d’engegar-la.

Tutelar i formar als usuaris a les fases de posta en marxa de noves aplicacions o
instal-lacions.

Realitzar operacions de control (inventaris) d’elements o grups d’usuaris.

Tasques esporadigues (semestrals):

Elaboracié de guies i manuals d'usuari, sobre |'abast del suport del servei:

-Lloc de Treball:

e  PC/Portatil
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° Impressora
e Telefonia (fixe / mobil)

e  Escaner

e Altres
- Seguretat
e  Accés (Login)
e  Permisos d’arxius
e VPN's
e Altres
- Correu
- Aplicacions

- Ofimatica (Productes)
- D’altres (Aplicacions)
- Intranet
- Xarxa

- Videoconferéncia

e Impartir cursos de formacid a usuaris, sobre I'abast del suport del servei:

- Lloc de Treball:
e  PC/Portatil
e Impressora

e Telefonia (fixe / mobil)

e  Escaner
e  Altres
- Seguretat
e  Accés (Login)
e  Permisos d’arxius
e VPN’s
e  Altres
- Correu
- Aplicacions

- Ofimatica (Productes)
- D’altres (Aplicacions)
- Intranet
-Xarxa

-Videoconferéncia
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Des d’'un punt de vista funcional, es descriuen a nivell d’enumeracié no complert una
mostra de les tasques del dia-dia que porten a terme els tutors i/o rsi en els ambits de
consulta/activitat, gestio de peticions, gestié d’incidéencies i visites:

I Consulta/Activitat

e Donar suport a la signatura digital

e Configurar el perfil Outlook. Delegacié des d’Outlook de la bustia i agenda del personal VIP a
secretaries.

e Donar suport videoconferéncies amb eines corporatives i/o similars

e Preparar sales de reunions i sala d’actes segons necessitats de la reunid o acte: projecci,
microfons, videoconferéencia, etc.

e Recuperar carpetes eliminades mitjangant les opcions de restaurar versions anteriors
e Donar suport accés intranet i correu a personal de les dependéncies

e Donar suport configuracié wifi corporativa als diferents dispositius

e Donar suport i resolucié dubtes POVI / Global Protect / VPN

e Traslladar de llocs de treball per canvis organitzatius

e Actualitzar i mantenir portatils de préstec no corporatius i altres dispositius

e Donar suport connexid wifi Internet_ AJBCN per usuaris de dependéncies no integrades a la
Xarxa corporativa

e Recepcionar material informatic i consumibles
e Donar suport base de dades de serveis especifics de les dependéncies municipals

e Assessorar en la renovacid de I'equipament de les sales de reunions i sala d’actes

I Peticid

e Clonacié perfils.
e Alta/baixa impressores.
e Alta/baixa busties genériques. Modificacio delegacions busties genériques.

e Gestid telefonia fixa: canvis de nom, desviaments, alta nous dispositius, configuracié centraleta,
etc.

e Gestid telefonia mobil: alta linia amb o sense dispositius, canvis de titularitat, etc.
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e Creacit6 quotes, ampliacié quotes, permisos d’accés a carpetes, recuperacié carpetes.
e Signatura digital T-CAT / Certificat

e POVI/ Global Protect

e Navegadors

e Accessos Portals especifics

e Accés Aplicacions/Sistemes d’informacié especifiques

e Altes usuaris SAP

e Resets contrasenya personal

e Gestid linies dependéncies municipals: alta FTTH, baixa ADSL, Oficina Vodafone, modificacions
configuracions Oficines Vodafone, etc.

Incidéncia

e Gestionar les reclamacions, prioritzacions i/o aclariments de les incidéncies del territori de les
dependencies municipals.

Visita

e Realitzar visites programades per la gestié diaria, a I’"hora que aixecar les queixes per a ser
gestionades mitjangant OTT.

Els treballadors de I’Ajuntament es relacionaran entre ells i amb els ciutadans amb un conjunt
d’eines tecnologiques que faran més facil la col-laboracié i la interaccid, maximitzant la
productivitat. La visié del lloc de treball digital de I’Ajuntament de Barcelona va més enlla de
la implementacié de tecnologies de la informacid, i suposa una important transformacié de
les formes de treballar dels empleats municipals, i una digitalitzacié dels processos a
I’Ajuntament.

Per a fer realitat aquesta visid, I'IMI esta definint una Estratégia de Transicid Digital, i té
previst realitzar un ampli ventall d’actuacions. Aquestes actuacions, o iniciatives, implicaran
I'execucid de projectes d’implantacié tecnologica, la millora dels equipaments, la
transformacid de I'atencio als usuaris i la redefinicié de processos de treball.
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2.1.3. SERVEIS ESPECIFICS

2.1.3.1. Serveis de cortesia TIC

Les tasques especifiques a desenvolupar per a la prestacid dels serveis de cortesia TIC, son:

Gestionar les demandes d’introduccid de dispositius BYOD (portats pels propis directius),
i/o d’altres tecnologies innovadores (que puguin aportar els proveidors a I’Ajuntament, en
el transcurs del contracte), fent les accions de peticid definides, segons procediments
establerts per la SMO (Oficina Gestio Serveis) i/o I'Oficina Técnica d’Explotacid, i que siguin
factibles d‘introduir/integrar dins la xarxa municipal.

Tramitar, juntament amb els referents dels aplicatius departamentals (caps de projecte/
referents de servei de I'IMI) o d’altres aplicatius personals i/o no corporatius, les altes,
baixes i modificacions dels perfils dels usuaris i/o paquetitzacid de les mateixes, dins el
portfoli d’aplicatius. Per exemple, la instal-lacid i configuracié d’eines de videoconferéncia
no corporatives (Zoom, Teams, entre d’altres), eines d’emmagatzemament tipus (Google
Drive — Dropbox), Itunes, Google Play, eines de col.laboracid tipus (Trello, Jira, Teams) o
altres eines que impliquin una part de customitzacié personal, no integrada dins I'ambit
corporatiu.

Tramitar les peticions segons els procediments establerts per la SMO i/o I'Oficina Técnica
d’Explotacid, per introduir la demanda interna dels usuaris receptors d’aquest servei de
cortesia TIC, controlant la confidencialitat i seguretat de la informacio i accés dels usuaris.

Col-laborar amb I'IMI en el desenvolupament, definint els requeriments adients pel Lloc de
treball dels usuaris, i participant en la posada en marxa dels projectes TIC implementats en
la tipologia d’usuaris referents d’aquest servei (per exemple: introduccié tecnologia
programari lliure o comercial de lloc de treball, Us d’eines col-laboratives, de
videoconferéncia, Us One Note, Us One Drive, Us Jabber Cisco, Teams, Zoom, lJitsi ,entre
d’altres).

Atendre les demandes d’informacié i resoldre els dubtes dels usuaris respecte al
funcionament dels aplicatius i/o tecnologies innovadores introduides.

Muntatge i desmuntatge dels equips de projeccid i d’'informatica a les sales de reunions i
i/o sales de cortesia VIP.

2.1.3.2.  Serveis de suport a la gestio de sistemes d’informacio

El personal assignat a realitzar els serveis de suport a la gestio de sistemes d’informacio, de la

mateixa manera que la resta de perfils, é preséncia fisica en el territori assignat, vetlla per
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construir i disposar d’ un ampli coneixement de les estructures formals i informals de les relacions
internes en les dependéncies on dona suport i actua com a element catalitzador de suport en la
gestio del canvi en projectes infraestructurals i/o d’altre caire TIC que I'IMI hagi d’implementar.

Les tasques a executar, a nivell especific, dins I'ambit del suport a la gestid dels sistemes

d’informacié, s’agrupen en les segiients funcions:

Funcié d’interlocutor TIC del territori

e Suport a la gestid, manteniment i control dels sistemes TIC (informatica i
telecomunicacions), en cooperacié amb la Referent de territori i/o Referent de geréncia de
I'Institut Municipal d’Informatica.

e Recollir requeriments, impulsar estudis i propostes sobre la millora TIC dels serveis i
equipaments del territori (Districte(s) assignat(s)), suportat per la Referent de
territori/geréncia i/o Districtes i generant documentacié sobre que i com ha d’evolucionar
la infraestructura i els sistemes d’informacid finalistes.

e Assessorament en l'ambit TIC (millores practiques en I'Us de la infraestructura TIC
municipal per la gestié dels serveis) al personal del Districte.

Funcions com a gestor TIC

e Tramitar les peticions segons els procediments establerts per la SMO i/o I'Oficina Técnica
d’Explotacié, per introduir la demanda interna del territori (Districte(s) assignat(s)),
controlant la confidencialitat i seguretat de la informacid i accés dels usuaris.

e Elaborar, actualitzar i gestionar l'inventari TIC del territori, mitjangant eines ofimatiques,
analitzant les necessitats d’actualitzacié dels equips.

e Proposar, tramitar i donar suport a la gestid del pressupost relatiu als projectes relacionats
amb els sistemes d’informacié: Capitol 2, despesa corrent TIC (consumibles) i Capitol 6,
inversions TIC (maquinari-programari).

e Supervisar nous projectes de remodelacié o de nova creacid d’equipaments del territori.
Proposar, tramitar i gestionar els sistemes de xarxes integrades de veu i dades d’acord amb
els criteris i recomanacions de I'lMl i Serveis técnics del territori.

e Muntatge i desmuntatge dels equips de projeccié i d'informatica a les sales de reunions i
sala d’actes del Districte/Sector.
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e Supervisar el manteniment dels equips de so i projeccio del territori.

Aqguestes tasques son una relacio global del contingut basic de les tasques a realitzar, pero I'IMI es
reserva el dret a introduir petites millores i/o adaptacions en les tasques a desenvolupar per part
de I'adjudicatari, en funcié de les necessitats detectades al servei perd sempre, dins I'abast definit
en I'objecte d’aquest contracte.

A partir de les tasques inicialment previstes, I'IMI, en funcid de les necessitats que a cada moment
es detectin, fixara i/o prioritzara les accions a realitzar a curt o mig termini. El desenvolupament de
les tasques necessaries contemplades en aquesta contractacié s’hauran de realitzar, com a maxim,
en totes les dependéncies que sén seu de Sector, Districte i/o organisme autonom i també a les
diferents dependéncies de I’Ajuntament, distribuides en el territori, com per exemple, centres de
serveis socials, unitats territorials de Guardia Urbana i Bombers, centres civics i museus, entre
d’altres (veure Annex 2).

2.2. ALTRES REQUISITS
2.2.1. EINA DE REPORTING | SEGUIMENT

L'eina de reporting i seguiment, esta integrada en un entorn hostatjat en les infraestructures
municipals de I'IMI, implementada mitjancant I'entorn de desenvolupament .Net de Microsoft, a
nivell de llenguatge de programacié C# i I’eina Visual Studio 2019. Dins del propi entorn .Net s’ha
optat per el Framework 4.5 a fi de treballar amb llibreries en ple suport en la estacions
corporatives, fent que la introduccié de dades sigui més agil i rapida en entorns de mobilitat i
ubiquitat, segons descripcido Annex 1 a “Documentacié Tecnica i Funcional Solucié de Gestié del
Servei de Tutoria, Cortesia TIC i Suport a la Gestid dels Sistemes d’Informacid”.

L'adjudicatari restara obligat a fer el manteniment preventiu, correctiu i evolutiu de I'eina

ofimatica, que s’esta emprant per gestionar el servei. Els requisits que ha de complir I'eina sén els

gue s’indiquen a continuacid, sent responsabilitat de I'adjudicatari, gestionar la seva adequacié
inicial:

1) Que permeti la comunicacié interna entre els components de I'equip del servei i

la comunicacid externa, amb els responsables del servei designats per part de

I'IMI; fent especial emfasi en la utilitzacié de funcionalitats tipus xarxa social

(creacidé de grups de treball i comparticié de fitxers, creacié de forums, creacio
de fils de debat, comparticié d’arxius, com a requisits minims).

2) Que permeti enregistrar les actuacions.

3) Que classifiqui les actuacions (consultes, incidéncies, peticions, visites) per
client.
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4) Que classifiqui les actuacions per Territori/Coordinador/Tutor.

5) Que classifiqui les actuacions per criteri de classificacio de Lloc de Treball (perfil
TIC de Lloc de Treball) (Decisor, Mobilitat, Estandard, Genéric).

6) Que classifiqui les actuacions per tipologia i nivell de criticitat.

7) Que permeti fer el seguiment de I’historial cas a cas.

8) Que permeti la comunicacido amb els diferents elements que intervenen.
9) Que permeti el reporting a partir de les dades introduides.

10) Que permeti la planificacié de les visites dels diferents Tutors, per territori i
client.

11) Que permeti, gestionar el coneixement, per categories i per area especifica
d’actuacio.

12) Que introdueixi la capacitat de poder gestionar grups de col-laboracio, crear
entorns d’aprenentatge i entorn social.

13) Que permeti visualitzar, per cada actuacid, I'indicador(s) i métrica(es) associats, i
el nivell de compliment i/o incompliment associat.

14) Que permeti calcular de manera automatitzada, quin és el nivell d'incompliment
per cada actuacié/territori/coordinador/tutor, i la seva penalitzacié associada.

A nivell d’esquema de dades, el quadre adjunt, mostra la informacié basica continguda en I'eina
per poder fer la gestid del servei.
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Tutor

Actuacions

Accions Queixes

I_I_I

Dependencia

0o
oo

Tipus Ambit Usuari

Perfil

A mode de resum, l'activitat dels tutors es reporta a nivell d’actuacions, on una actuacié és el
reflex d’una activitat resultant de la demanda d’un usuari/territori (grups d’usuaris), i per la qual,
es realitzen tot un seguit d’accions sota aquesta actuacio.

Cada accid, porta incorporat sota quin ambit técnic/funcional s’esta executant el servei.

A banda, hi ha tot un seguit de gestions propies del tutor, que no sén directament imputables a la
demanda d’un usuari, com:

e Administracié / Coordinacio: introduccid del reporting i altres tasques de gestio
e Recunions a I’'IMI i amb els coordinadors

e Desplacaments cap a les reunions, entre seus

e Formacions pels tutors

e Baixa meédica

e Vacances

Altres conceptes, de reporting basics, en la gestio i reporting del servei de tutoria, reflectits en
I’eina de seguiment:

2.2.1.1.  Visites (deteccid de queixes)

El servei planificara visites al conjunt de dependéncies descrites en I’Annex 2 “Dependencies
Ajuntament de Barcelona”, amb una regularitat definida i pactada amb el referent de territori de
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I'IM1 i/o referent de geréncia. Les visites s’estructuraran per copsar quin és |'estat de satisfaccio
del territori envers I'entrega dels serveis TIC per part de I'IMI; alhora que aixecar aquella
insatisfaccid, queixa i/o descontent dels diferents referents contactats. El contacte de la visita sera
registrat en I'entorn, on es tindran planificades les visites del mes en curs per dependeéncia, i on
s’ubicara tota la informacid de les queixes que hagi provocat la visita. Si es detecta una queixa per
part del tutor, s’enregistrara dins I’eina per fer el seguiment en els processos establerts dins I'|MI.

2.2.1.2.  Enquestes

El servei ha de planificar enquestes de satisfaccié de I'’entrega del seu servei, mitjancant un model
mix entre trucades telefoniques i canal on-line (correu, web i/o integrat amb I'’eina Connecta
Tutoria), segons apartat 2.2.4.

2.2.1.3. Queixes

Dins de I'ambit de les visites presencials o dels diferents contactes amb els usuaris, el servei
registrara les queixes (comunicacié formal d’una insatisfaccié per part d’un usuari davant la
provisid o impossibilitat de provisié d’'un servei) sent responsable del seguiment amb d’altres
equips de I'IMI per trobar una proposta de solucié i comunicacié a 'usuari insatisfet. Es valorara
que les queixes estiguin relacionades amb el servei (cataleg de serveis -CMDB de I'IMI) afectat.

L'adjudicatari haura d’assumir, si es dona el cas, els serveis de la migracié a una nova eina de
reporting i seguiment durant el transcurs del contracte, incloent totes les dades del seu servei de
la eina actual a una nova eina, donat el cas que I'IMI centralitzi tot el seguiment dels contractes de
serveis. La provisio de les llicencies de la nova eina serien proveits per part de I'lMI.

Es valoraran les caracteristiques de les propostes de reporting, en quant a la seva ampliacié davant
els requeriments minims especificats, en I'apartat 2.2.1i 3.

2.2.2. EINA DE QUADRE DE COMANDAMENT

L'adjudicatari proporcionara el Quadre de Comandament en PowerBi, a la finalitzacié del
contracte restara en disposicié de I'lMI, permetent gestionar les fites basiques de la gestid
estrategica, tactica i operativa del servei.

L’eina haura de ser facilment integrable amb els sistemes d’informacié de I’Ml, principalment amb
I'eina de gestid del servei de tutoria, proporcionant una visid, tant en temps real, com a historica
(setmanal/mensual/anual) durant la durada del servei.

Les funcions i requeriments basics de I'eina de gestié sén:

- Estrategica
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o Visié del nivell de satisfaccié del servei en el territori

o Visio de la percepcid versus realitat del servei en el territori

o Proporcionalitat de les actuacions/accions del servei en el territori, en base, a les
linies estrategiques definides

o Desviacions en els indicadors mensuals estratégics i penalitzacions associades.

- Tactica

o Visié del desplegament a nivell territorial del servei

Evolucid de I'index de satisfaccié del servei

o Proporcionalitat de les actuacions en el territori, entre, les categories de gestio de
I"'usuari/ gestié d’incidéncies i gestié del territori

o Desviacions en els indicadors mensuals estrategics i penalitzacions associades

Visites efectuades per dependéncia/sector/tutor

o Volum de queixes/visita, per dependéncia/sector/categoria d’actuacio.

o

(@]

- Operativa

o Visié del tipus de servei que s’ha prestat, per dependéncies, sectors, com s’ha
distribuit durant el temps, quines sén les tendéncies d’us del servei

o Volum d’actuacions/accions per categoria d’actuacio, per dependéncia, per sector,
per tutor/rsi, per tipologia usuari (Vip, no Vip)

o Detall de les actuacions/accions efectuades per dependéncia.

Es valorara que incorpori la visié de servei en cadascuna de les visions reportades, segons relacio
del cataleg de serveis de I'lMI (CMDB).

L’adjudicatari, per donar la funcionalitat del Quadre de Comandament, podra emprar sota la seva
despesa, el cloud privat (CPD) que I'IMI empra per gestionar tot un seguit de serveis, i que esta
previst migrar durant I’any 2021 al CPD gestionat per T-systems.

Es valoraran les caracteristiques de les propostes I'eina de quadre de comandament pel qué fa a
la seva adaptabilitat, funcionalitat, usabilitat, la interficie Web, la interficie mobil i la possibilitat
d’explotacié de les dades.
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2.2.3. FUNCIONALITATS DE GESTIO DE L'INVENTARI (CONTACTES, EDIFICIS)

L’adjudicatari haura d’integrar el procés, la metodologia dins la gestid del servei, i la funcionalitat
dins I’eina de reporting i seguiment, que ha de permetre una gestio integral dels contactes de cada
edifici categoritzats segons una visid organica (Gerent, Director, Cap, Usuari), funcional (VIP,
no_VIP, Responsable Negoci, Usuari Clau, Manteniment), a mode d’exemple, que permeti una
gestio centralitzada de la informacid. A nivell d’edificis, es pretén, disposar d’informacid clau
relativa a la gestid diaria del servei en el territori (telefons clau edifici, @ Ip’s dels rellotges de
fitxar, entre d’altres).

2.2.4. CONNECTA TUTORIA — Servei Contacte al Tutor

El servei de tutoria, té diferents canals d’entrada per I'activacié de les seves funcions: per via
telefonica, per correu i/o de manera presencial. En aquest sentit, s’ha afegit un canal addicional
que l'adjudicatari haura de mantenir, gestionar i desenvolupar: |'eina d’auto provisié del servei
(Connecta Tutoria), que no deixa de ser un canal d’entrada nou de peticié d’assistencia del tutor,
que permetra que li apareguin directament en I'eina de reporting i seguiment, les peticions
pendents de gestionar en el seu territori.

Aguesta eina esta paquetitzada i distribuida a tots els usuaris de I’Ajuntament de Barcelona,
perqué puguin demanar el servei (peticions, consultes) als tutors, en base, al territori on
resideixen. L'eina esta desenvolupada en C#, i es un dels pilars fonamentals de la digitalitzacid del
servei

El sistema generara un tiquet dirigit cap a la persona tutora del seu territori per a poder gestionar
la seva assisténcia.

L'eina esta implementada, en un 35% del territori, amb un rati d’Us baix (inferior al 15%),
I’adjudicatari s’"haura d’encarregar de la gestié del canvi (comunicacid, formacid i seguiment) de la
seva implantacid en la resta de I'’Ajuntament durant el periode del contracte. Es valorara
positivament una reduccié del temps d’implementacié del Connecta Tutoria aixi com un increment
del rati d’Us de la mateixa per part dels usuaris de I’Ajuntament.

Es valorara el pla de desplegament proposat per I'adjudicatari en la introduccié i gestié del canvi
en la totalitat de I’Ajuntament, la possible integracié amb el Portal d’Autoservei TIC (gestid de
peticions TIC) i el possible desplegament d’un assistent virtual centralitzat .
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2.2.5. COMUNITAT TIC — Entorn col.laboratiu

L’adjudicatari haura de gestionar un entorn col.laboratiu corporatiu (actualment HumHub), per a
crear una comunitat TIC, on es valorara la integracié amb la solucié de gestio del servei i reporting,
que permeti generar comparticido de coneixement, de consultes/dubtes sobre el Lloc de Treball
TIC, sent accessible pel propi servei, i/o d’altres persones no pertanyents al servei.

L'Oficina Técnica de Tutoria, sera la responsable de crear, gestionar I'espai, aixd comi dinamitzar
que tot el personal del servei crei comunitat TIC, incloent procediments, processos, manuals, i tot
el coneixement que pugui ser compartit per al servei , aixi com per d’altre personal relacionat
(referents de territori, referents de geréncia, etcetera).

Es valorara la proposta de pla de creacid, gestié i dinamitzacid de I’entorn col.laboratiu comunitat
TIC proposat per I'adjudicatari.

2.2.6. IDIOMA

Obligatoriament I'adjudicatari desenvolupara els sistemes, la documentacié de gestio, formativa i
tecnica, i les interficies d’usuari externes en catala.
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3. ORGANITZACIO | MODEL DE TREBALL

L'adjudicatari haura de plantejar de forma explicita i el més exhaustiva possible una proposta de
millora del model d’organitzacid, model de treball i model de relacié actual amb I'IMI, dissenyat de
manera que s’asseguri el correcte acompliment de les seves funcions.

L'esmentat model de relacié haura de fer explicita I'estructura i funcionament dels Comites de
relacid i coordinacié que siguin precisos per mantenir una interlocucié permanent amb els actors
involucrats en el procés. Per la naturalesa de la licitacié es cerquen metodologies de gestié que
generin dinamiques participatives dels membres dels diversos comiteés.

L'esmentat model de relaciéd haura de detallar de manera explicita:
e Estructuraifuncionament dels Comités que proposa.
e Periodicitat de reunioé dels mateixos
e Taules RECI’s associades a cadascuna de les tasques a executar, per cada perfil

e Detall de les tasques a executar, per cada perfil del servei: indicant recursos, temps,
proposta d’execucié

e Informes de Reporting.
e Propostes de Quadre de Comandament

e Eines de suport
Hi haura d’haver, com a minim, els seglients organs de govern:

Comite de Direccid
L'Institut designara un Comite de Direccidé que assumira les funcions de supervisié de I'execucio

del contracte aixi com la presa de decisions que afectin a I'objectiu i abast del mateix.

L’'empresa adjudicataria anomenara un responsable del contracte o Cap de la Unitat que sera
I’4nic interlocutor valid entre I'empresa i I'Institut per a tots els temes relacionats amb la gestid i
execucio del contracte.

Aquest assistira a les reunions d’aquest Comité sempre que sigui requerit per qualsevol dels seus
membres. Quan ho faci sera el responsable de I'elaboracié de la documentacié de seguiment del
contracte necessaria per a tal fi i també d’aixecar I'acta de les reunions d’aquest Comite a les quals
hi assisteixi.

Aquest Comité es reunira trimestralment, encara que es podra convocar amb caracter
extraordinari sempre que es consideri necessari.
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El Comite de Direccid estara format com a minim per les seglients persones:
e Directora de Qualitat i Seguretat de I'lMI
e Cap de Contracte de I'I|MI

e Responsable del contracte de I'empresa adjudicataria o Cap de la Unitat

Comité de Seguiment

L'IMI designara un Comité de seguiment que s’encarregara de la gestié del dia a dia de I'execucio
del contracte. També resoldra les incideéncies i conflictes menors que apareguin al llarg de la vida
d’aquest contracte.

Aguest comité es reunira mensualment.

El Comite de Seguiment esta format com a minim pel responsable del contracte de I'empresa
adjudicataria (Cap de I'Oficina) i el Cap de Contracte per part de I'IMI. Quan calgui, es podra
convidar a les reunions del Comite de Seguiment als membres de I'equip adscrit al contracte
necessaris per a tractar en profunditat determinats temes. El Cap de I'Oficina (empresa
adjudicataria) és I'encarregat de fer les convocatories i d’aixecar acta de les reunions d’aquest
Comite.

Li correspon al comite de seguiment les funcions de control de I’execucié del contracte:
e Validacid de la feina

e Verificacid de I'acompliment del contracte

e Laresolucid dels conflictes que puguin sorgir en I’'execucié del contracte

L'IMI controlara, mitjancant la figura d’un Cap de Contracte, el compliment dels terminis acordats,
aixi com la qualitat i 'adequacid dels serveis objecte d’aquest contracte i I'execucié del mateix.

Cal que els licitadors detallin a les seves propostes quina és I'organitzacido que proposen per al
contracte, tenint en compte que hauran de dotar el personal necessari per assegurar les funcions
de govern que sén objecte d’aquest contracte i que permeti mantenir un model fluid amb els
agents que participen en el procés.

A nivell de govern d’aquest servei, es consideren necessaries dins I'OTT, la figura del service
manager i del gestor del contracte com a minim, valorant propostes addicionals, tenint en compte,
que s’assumiran les funcions de gestié del contracte i coordinacié del servei i es cobriran les
funcions de dedicacio parcial/total a nivell de cobertura per baixes, malalties, vacances i/o tasques
de tutoria, suport a la gestié dels sistemes d’informacié i cortesia, a nivell de refor¢ davant
projectes TIC de desplegament en el territori.
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ORGANITZACIO TERRITORIAL

El servei de tutoria/responsable gestié dels sistemes d’informacid/cortesia esta organitzat
territorialment i funcionalment per arees funcionals d’Ajuntament, distribuint de manera
proporcional el volum de actuacions/ accions per tutor/ responsable gestid dels sistemes
d’informacié / cortesia TIC en el territori.

L’Ajuntament, esta organitzat estructuralment, en Sectors, Instituts/Organismes Autonoms i
Consorcis/Fundacions/Empreses/Agéncies, de tal manera, que el servei, s’ha de organitzar a nivell
de corones. A continuacio es relacionen un seguit d’indicadors agrupats, a mode d’exemple per
cadascuna de les arees de I’Ajuntament (depenent de I'agrupacié els volums poden incorporar
variacions) :

Corona Principal (Sector)

SECTOR/DISTRICTE

- CORONA

P R I MA R IA Usuaris Departaments Seus Solucions Estacions Aplicacions Actuacions Tutors
ECOLOGIA URBANA 900 54 10 37 esp+29 trans 745 290 1531
PREVENCIO | SEGURETAT 4516 87 36 14 esp +29 trans 1204 117 3703
DRETS SOCIALS 679 43 111 29 esp +29 trans 434 16 7910
DISTRICTES 1258 114 41 29 trans 1294 4 2979
ALCALDIA - GER. MUNICIPAL -

GER.RECURSOS - GER.

OCUPACIO | EMPRESA 753 87 26 84 esp+29 trans 698 79 8953
Agenda 2030 Transicio Digital 802 35 19 20 esp +29 trans 765 256 889 4

Tot sector, té assignat, com a minim la figura d’un tutor. Quan parlem de tutor en I'assignacio del
perfil a I'area incloem les figures de tutor sénior, junior, coordinador TIC i cortesia TIC,
diferenciant-lo de la figura de rsi. En base, a la criticitat de la dependéncia s’han assignat els
recursos:

Ecologia i Urbanisme: 1 Tutor assignat a I'edifici de Torrent de I'Olla, Marti i Nil i Fabra i 1 rsi

assignat a Diagonal 220 (edifici urbanisme), i 1 tutor parcial a Foment Ciutat Vella.
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Prevencio i Seguretat: 1 Tutor assignat a la seu de Pi i Sunyer, 1 Tutor assignat a la Sala Conjunta i

UT’s, 1 Tutor parcial assignat a Bombers.

Drets Socials: 1 Tutor assignat a I'edifici de Valéncia/Passeig Sant Joan i 1 Tutor assignat a la

dispersio territorial dels CSS's.

Districtes: 1 Tutor assignat a tots Districtes, excepte Sarria (1 rsi), Les Corts (1 rsi) , Gracia ( 1 rsi),
Horta-Guinardo (1 tutor), Ciutat Vella (1 rsi) i Sant Andreu (1 rsi).

Alcaldia-Gerencia Recursos-Geréncia Municipal- Geréncia Economia: 2 Tutors assignats a I'edifici

de Casagran (Coordinador i Servei Cortesia TIC), 1 Tutor assignat a Rodalies, 40% Tutor assignat a

Presidéncia i Economia (no edifici Casagran) i 40% Tutor assignat a RRHH.

Agenda 2030 i Transicio Digital: 40% Tutor assignat per a I'edifici de Passeig Sant Joan.

Dispersié territorial arees: 2 Tutors assignats

- Corona Secundaria (Instituts)

INSTITUTS -
CORONA
SECU N DARIA Usuaris2 Departaments Seus Estacions
ECOLOGIA URBANA
Parcsilardins 1024 2 47 297
MU 74 13 2 56
IMPU 78 10 3 82
DRETS SOCIALS IMSS 1988 137 89 1515
IMPD 106 13 2 107
ALCALDIA - GER.
MUNICIPAL -
GER.RECURSOS - GER.
OCUPACIO | EMPRESA IMMB 96 21 4 127
IMH 418 47 7 796
Cultura educacié
ciencia ICUB 590 87 31 492
IBE 195 53 2 91
(groc - presencia
servei) IMEB 1426 129 108 148

El document original ha estat signat electronicament per:
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A nivell IMEB, es dona suport d’1 Rsi i 1 Tutor, i I'IMSS i IMPD cobertura dels tres tutors del Sector
de Drets Socials.

- Corona Terciaria ( Consorcis-Fundacions-Empreses-Agéncies)

CONSORCIS/FUNDACIONS/
EMPRESES/AGENCIES -

CORONA TERCIARIA Usuaris
ECOLOGIA URBANA
Ag Ecologia 26
Ag Energia 10
Bcasa 108
BIMSA 129
Consorci Besos 12
Fund. Mies 2
Foment Ciutat 57
DRETS SOCIALS ASP 194
Institud
Municipal
Habitatge 335
Consorci
Cultura educacié Biblioteques 477
Consorci
Educacio 1426

ALCALDIA - GER. MUNICIPAL -
GER.RECURSOS - GER. OCUPACIO |
EMPRESA BCN Activa 347
BSM 579
ICB 27
Serveis Funeraris 53
Mercat de les
DRETS DE CIUTADANIA Flors 31
Museu Art
Contemporani 5
Museu Ciencies
Naturals 118
Fund. Picasso 58
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Es valoraran totes aquelles propostes que afegeixin una cobertura més extensa en totes les
corones, al nivell de cobertura actual, sempre tenint en compte, que el volum minim exigit de
recursos, és el descrit en I'apartat 4 (Recursos Humans) tant en la corona primaria com
secundaria.

El volum d’usuaris atés per cada tutor sol estar entorn als 500 usuaris/tutor, havent casos
especials, com el perfil de cortesia TIC que gestiona al voltant de 300 usuaris/tutor, i el suport a la
gestio dels sistemes d’informacié que gestiona entorn als 150 usuaris/rsi.

A cada territori, com minim un cop al mes, s’estructurara una reunié de seguiment,
prioritariament en presencial i/o a distancia (segons es defineixi per part del responsable de I'IMI),
gue té com objectiu analitzar quina és la situacidé del servei en el territori, informar i comunicar
informacié tactica i operativa de serveis/ projectes que tinguin impacte, aixi com rebre informacié
de la percepcid del servei per part dels usuaris. Els participants en aquestes reunions territorials
son el referent de territori, el referent de geréncia (excepcional), els tutors / rsi’s, I’Oficina Tecnica
de Tutoria, el responsable del servei d’atencié propera a l'usuari (figura que dona suport al
responsable del contracte IMI per la gestid diaria en el territori del serveis proveits per I'IMI) i el
responsable del contracte, entre d’altres.

D’aquestes reunions sera responsabilitat de I'adjudicatari d’aixecar acta, que servira com a input
per les reunions amb OTE, SAU, Taula de serveis i d’altres equips de técnics referent al servei que
estan suportant (Lloc de Treball, Xarxes, Correu, entre d’altres).

EINA DE GESTIO

L’adjudicatari haura d’incorporar al servei una eina de gestié que ha de permetre:

e Col-laborar entre els diferents components de I'’equip (comités direccid, operatius i de
seguiment)

e Integrar, gestionar i fer tracabilitat de I'estat/informacié relacionada de cadascuna de les
tasques/funcions del servei de manera col-laborativa.

e Integrar els lliurables, actes, informes de seguiment i informes d’indicadors del servei.

L'eina de gestid restara en propietat de I'IMI un cop finalitzat el contracte amb I’adjudicatari. A
nivell técnic, el sistema es desitjable estigui integrat dins I'eina de reporting i seguiment de
I’activitat, dins el Quadre de Comandament i/o emprar una solucié en el navol.

Es valoraran les caracteristiques de I'eina proposada, especialment pel qué fa a la seva usabilitat,
facilitat de gestid, completesa de la informacid, possibilitat d’ubiqiiitat en 'accés, la interficie
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Web, i la possibilitat d’explotacid de les dades dins el quadre de comandament proposat per
I’adjudicatari.

SEGUIMENT DEL SERVEI

Es responsabilitat de I'adjudicatari presentar un model de seguiment per I'objecte d’aquest
contracte.

Incloura una proposta d’indicadors de seguiment pel compliment de les obligacions i compromisos
per I'abast del contracte.

El seguiment es realitzara a través del Comiteé de Direccid.

En aix0, sera obligatori convocar una reunié de “Kick-off” o llancament del contracte amb els
principals membres del mateix (Equip de I'adjudicatari i Equip de I'IMI) amb caracter obligatori.

Obligatoriament I'adjudicatari haura de presentar, com a minim en la temporalitat que s’especifica
en cada apartat, els segiients informes de comunicacié i seguiment:

Informe de feina en curs i prioritats establertes: (setmanal)

o Estat de cadascuna de les tasques o serveis que s’estan realitzant en cada linia de servei.
Per cada una d’elles:

o Estat actual.

o Passos que s’han realitzat fins la data actual.

o Passos pendents per tal de finalitzar-ho.

o Deteccid i proposta de resolucié de problemes.

o Revisio segons planificacid i dates previstes d’execucio.

o Tasques futures previstes.

Informe de seguiment de I’avenc: (mensual)

o Estat general de les tasques o serveis que s’estan realitzant en cada linia de servei:
o Estat actual.
o Passos que s’han realitzat fins la data actual.
o Passos pendents per tal de finalitzar-ho.
o Deteccid i proposta de resolucié de problemes.
o Revisio segons planificacid i dates previstes d’execucié.

o Tasques futures previstes.
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Indicadors

L'adjudicatari ha de presentar un model de seguiment del servei de les unitats objecte d’aquest
contracte.

Ha d’incloure un model d'indicadors de compliment dels compromisos associats i un esquema de
Reporting dels mateixos; com a minim, els descrits en I’Annex 3 del present plec, i integrat en el
Quadre de Comandament.

Aguesta tasca s’avaluara al Comite de Seguiment del Servei.

El proveidor haura de presentar un pla per a la revisid, actualitzacié i millora dels indicadors
proposats, aixi com un procés per al monitoratge continu dels seus indicadors.

Millora continua

El proveidor analitzara de manera continua els processos i procediments que composen el servei,
identificant problematiques i noves necessitats (del model organitzatiu, dels processos o de les
eines que donen suport). L'adjudicatari haura de presentar propostes de millora en el model de
funcionament dels serveis i assegurar la seva implantacio.

Tanmateix, I'adjudicatari haura de coordinar-se amb el Referent de territori/geréncia de I'area
corresponent, sent el conjunt de tasques en global, planificades, gestionades i controlades, pel Cap
de Contracte de I'IMI. Els referents treballaran de forma totalment alineada amb el Cap de
Contracte designat per I'IMI per coordinar la supervisio dels serveis contractats.

4. RECURSOS HUMANS

Per a la realitzacid dels serveis objecte d’aquest contracte, el proveidor haura d’aportar un equip
estable durant tot el periode, realitzant substitucions només per raons degudament justificades.
En aquest cas, I'adjudicatari estara obligat a informar amb una antelacié a 15 dies naturals i a
substituir el/s membre/s de I'equip per algl amb formacié i coneixements de nivell igual o
superior al/s substituit/s. El cost del traspas\formacid derivat d’aquesta substitucié sera assumit
per I'empresa proveidora i realitzat per la persona que causa baixa. En cas que aquesta accié no
sigui possible, la formacié la realitzara un altra persona que formi part de l'equip i tingui perfil
senior.

La cobertura de baixes a nivell de servei, ha de ser assumida per I'adjudicatari, tenint en compte,

que:

- Baixa curt termini: El lloc de treball sera cobert per la resta de I'equip base proposat,

sense necessitat de cobertura amb preseéncia fisica, si no és per motiu d’urgéncia i/o
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criticitat. Es considerara baixa de curt termini, qualsevol abséncia del lloc de treball,
inferior a 5 dies laborables.

- Baixa llarg termini: El lloc treball ha de ser cobert presencialment, per una persona amb

presencia fisica, amb independéncia de I'equip base proposat, en el termini maxim
d’una setmana des de la notificacid de la baixa de llarg termini. Es considerara baixa de
llarg termini, qualsevol abséncia del lloc de treball, superior a 5 dies laborables.

La cobertura de vacances a nivell de servei, ha de ser assumida per |'adjudicatari, tenint en compte
que sempre, hi haura com a minim una persona amb preséncia fisica en cadascun dels territoris
(corona primaria, i si s’escau secundaria i/o terciaria).

En el cas, de la figura del responsable de gestid dels sistemes d’informacio, les cobertures de
vacances i baixes, sera assumida de manera remota, per I'equip base proposat i/o presencial, en
cas d’urgéncia/emergencia.

En el cas, de I'ampliacié del contracte, es requerira disposar de candidatures per 'ampliacié en un
periode no superior a un mes des de la demanda del perfil.

4.1. FUNCIONS PER PERFIL

A continuacié s’identifiquen i es descriuen els perfils necessaris :

Perfil Responsabilitat

6 Tutors de perfil Prestacio del servei de tutoria presencial, descrit en I'apartat 2 del
sénior present document.

7 Tutors de perfil Prestacié del servei de tutoria presencial, descrit en I'apartat 2 del
junior present document.

1 Service Manager Coordinacié de I'equip, suport técnic al personal de tutoria, cortesia TIC

i suport a la gestié dels sistemes d’informacid, reporting i control de
gualitat.

6 Tutors de perfil Prestacid del servei de suport a la gestid dels sistemes d’informacio i
suport a la gestié dels | suport presencial.

sistemes d’informacio
(rsi)

- Districte Sarria (1)
- Districte Les Corts (1)
- Districte Gracia (1)

- Ecologia i Urbanisme (1)
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- Districte de Sant Andreu (1)

- Districte Ciutat Vella (1)

1 Tutor de perfil servei | Prestacid del servei de cortesia TIC, principalment, a I'entorn de I'area
de cortesia TIC de Casagran, de I’Ajuntament de Barcelona.

A banda dels perfils descrits, I"adjudicatari haura d’assignar un responsable del contracte per

gestionar els acords contractuals, facturacié i temes administratius relacionats amb el contracte.

L'IMI es reserva la potestat de verificar en cada moment, durant I'execucié del contracte, la
capacitat técnica, la experiencia i coneixements del personal dedicat mitjancant la peticié a
I’empresa adjudicatari per a I'acreditacié documental de la mateixa.

El servei ha de garantir amb els recursos minims definits, o addicionals, la cobertura del servei en
baixes, vacances i periodes de carrega de treball en execucié de projectes transversals, inclos dins
I’Oficina Técnica de Tutoria.

4.2. CARACTERISTIQUES PROFESSIONALS

La formacié i experiéncia professional minima que s’exigeix per a cada perfil és la seglient:

Perfil Experiéncia/Coneixements

Tutor de perfil senior | ¢ Formacié Académica: Cicle Formatiu Grau Mitja o Cicle Formatiu
Grau Superior, Diplomatura, Enginyer Técnic, Enginyer Superior o
Llicenciat.

e Experiencia:

o Haver treballat els 2 ultims anys en activitats formatives
d’ofimatica i de suport a usuaris amb utilitzacio de les
diferents eines, tecnologies i programari requerits a I'apartat
2 d’aquest plec.

Tutor de perfil junior | ¢ Formacié Académica: Cicle Formatiu Grau Mitja o Cicle Formatiu
Grau Superior, Diplomatura, Enginyer Tecnic, Enginyer Superior o
Llicenciat.

e Experiencia:

o Haver treballat els dltims 2 anys en activitats formatives
d’ofimatica i de suport a usuaris amb utilitzacio de les

diferents eines, tecnologies i programari requerits a I'apartat
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2 d’aquest plec.

Service Manager e Formacié Académica: Cicle Formatiu Grau Mitja o Cicle Formatiu
Grau Superior, Diplomatura, Enginyer Técnic, Enginyer Superior o
Llicenciat.

e Experiencia:

e Haver treballat els 2 ultims anys en coordinacié de serveis de
suport TIC i de suport a la gestié dels sistemes d’informacid
requerits en aquest plec, gestionant equips de 15 a 25 persones.

e Coordinacié de projectes de gestid del canvi associats al Lloc de
Treball en I'ambit del sector public.

Tutor de perfil suport | ¢ Formacié Académica: Cicle Formatiu Grau Mitja o Cicle Formatiu

a la gestio dels Grau Superior, Diplomatura, Enginyer Técnic, Enginyer Superior o
sistemes Llicenciat.
d’informacié e Experiencia:

e Haver treballat els 2 dltims anys en activitats formatives
d’ofimatica i de suport a usuaris amb utilitzacié de les diferents
eines, tecnologies i programari requerits a 'apartat 2 d’aquest

plec.
Tutor de perfil servei | ¢ Formacié Académica: Cicle Formatiu Grau Mitja o Cicle Formatiu
de cortesia TIC Grau Superior, Diplomatura, Enginyer Técnic, Enginyer Superior o
Llicenciat.

e Experiencia:

e Haver treballat els 2 dltims anys en activitats técniques/
formatives d’ofimatica i de suport a usuaris amb utilitzacié de les
diferents eines, tecnologies i programari requerits a I'apartat 2
d’aquest plec.

Es requereix que com a minim un 80% de I'equip acrediti_un minim d’experiéncia professional
relacionada en els punts 4.1 i 4.2, sent valorable I'experiéncia addicional d’acord amb els criteris
de valoracié assenyalats al plec de clausules administratives particulars. S’assumeix que el 20%
restant de I'equip no compleixi amb els requisits d’experiéncia prévia en els territoris relacionats a
I'apartat 3 d’organitzacio territorial i/o similars, pero si amb experiéncia prévia en les tasques
descrites en el punt 4.2 del plec de prescripcions técniques, ja que amb el periode de traspas de
coneixement tindra la capacitat de poder assumir el servei inicialment i degut al seu coneixement
de les funcions es podra integrar en el territori de referéncia de manera gradual.

La presentacié de referencies es fara amb una declaracid responsable de les empreses licitadores conforme
les dades presentades son certes.

Per tal de facilitar la revisid es lliurara la informacié de detall en les millores de I'experiéncia en I'equip
tecnic, amb la seglient informacié en format taula:
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e Nom de perfil del plec

e Inicials

e Nom administracié/empresa ( Persona de contacte de I'administracio publica)
e Detall de servei on es declari el rol realitzat per el recurs

e num. expedient / contracte

e data inici del perfil (mes/any)

e data fi del perfil (mes/any)

e Anys complerts fent les tasques demanades en aquest perfil i funcionalitat.

L'IMI es reserva el dret de demanar el canvi de qualsevol persona assignada al contracte, quan
consideri que el resultat de la seva feina no és satisfactori.

5. CONDICIONS D’EXECUCIO

A continuacié es detallen les condicions d’execucié del present contracte.

5.1. LLOC DE PRESTACIO DEL CONTRACTE

Degut al caire de proximitat amb 'usuari, el servei es prestara a les dependéncies de I’Ajuntament
de Barcelona. El suport als usuaris es fara a les dependéncies municipals indicades a I’Annex 2 del
present plec. Tanmateix, si esdevé necessari, el servei es prestara en qualsevol dependéncia
municipal de la ciutat de Barcelona i/o de manera remota (sota la aprovacio del responsable de
contracte de I'IMI). Els desplacaments que hagin de fer els tutors entre les dependeéencies
municipals de I’Ajuntament de Barcelona correran a carrec de I’empresa adjudicataria.

L’adjudicatari posara a disposicié del contracte per a cada membre de I'equip de treball designat,
un portatil i/o una tableta amb teclat, amb connectivitat de dades 3G/4G/Wifi, i una pantalla

minim de 10”, amb capacitat d’execucidé Office (i/o equivalent) i un teléfon mobil, amb veu i dades

activat, per a poder gestionar les tasques diaries dins I’Ajuntament, fent especial emfasi en Ila
mobilitat i la ubiquitat.

5.2. FRANJA HORARIA DE PRESTACIO DEL SERVEI

L'adjudicatari haura de prestar els serveis d’aquest contracte en |I’"horari habitual en el que ho fa el
personal de I’Ajuntament de Barcelona, i que de forma genérica és de dilluns a divendres de 9:00 a
15:00 hores i de 16:00 a 18:00 hores.

Excepcionalment, i per caracteristiques especials d’alguna de les operacions, hi podria haver una
sol-licitud de prestacio del servei fora d’aquest horari perd que, en cap cas, superara el 5% en
volum d’hores dels serveis contractats, sense suposar, cap cost addicional, al contracte.
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5.3. TERMINIS D’EXECUCIO | FITES DE FACTURACIO

El contracte entrara en vigor el dia 27 d’Octubre de 2021 o, el dia seglient a la seva formalitzacio,

si és posterior, i tindra una durada maxima de 26 mesos.

S’estableix una corba d’aprenentatge de 2 mesos, on es poden donar dues casuistiques:

Adjudicatari entrant identic a Proveidor actual: En aquesta situacio els dos mesos son a cost
zero, ja que lI'antic proveidor no te corba d’aprenentatge i estar assumint el servei amb els
nivell de servei acordats. Implementara les millores incorporades en la seva proposta en
aquest periode del contracte, per ser actives a partir del tercer mes del contracte.

Adjudicatari entrant diferent a Proveidor actual: En aquest situacid, es preveu una corba
d’aprenentatge de dos mesos, on el primer mes es bonifica un 60% del cost mensual del
servei previst ( proveidor entrant assumeix el 40% del cost d’aquest mes), i el segon mes es
a cost zero (proveidor entrant assumeix el 100% del cost d’aquest mes).

1
Corba d'aprenentatge . rersonaladscrital servei
120% -
100% -
Bonifica 0%
80% 1 Bonifica 60% “Casthera|
Cost Mensua!

60% - -
40% -
20% +——
0% : } {

Inici 1 mes 2mes

A nivell de planificacio de transferencia del coneixement, el primer mes esta enfocat a:

Procediments IMI: Interlocucid amb les diferents arees operatives de servei IMIl: SAU,
oficina Tecnica d’Explotacio, SMO (Oficina de servei), referents de servei, referents
territorials, referents de sector, entre d’altres; basicament, qualsevol area operativa que
sigui susceptible de donar servei finalista a I’Ajuntament.
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Procediments Servei Actual Tutoria: Actuacions, visites, projectes, gestid de consultes,
gueixes, incidéncies i peticions.

Funcions del Service Manager: Establiment gestié organitzativa servei territorial.

Eines Gestié Servei: Connecta Tutoria, Manteniment Edificis, Reporting i Quadre de
Comandament.

Gestid servei: Implementacié de la gestid operativa territorial, amb un 80% de les persones
dedicades al servei.

Durant el segon mes el traspas de coneixement esta enfocat a:

Servei Gestié centralitzada territori: Coneixement del territori a nivell de persones
interlocutores, procediments de relacid i actuacié a : Casagran, Prevencié i Seguretat, IMEB,
OAFE’s, Ecologia Urbana, Foment Ciutat i d’altres territorials dins Districtes.

Servei Gestid descentralitzada de centres i Gestid Territorial: Coneixement del territori a
nivell de persones interlocutores, procediments de relacié i actuacié a: Districtes i Drets
Socials.

Gestio del servei: Gestid operativa territorial amb el 100% dels recursos dedicats,
implementacié ANS’s i implementacié millores servei nou proveidor.

Eines Gestid Servei: Connecta Tutoria, Manteniment Edificis, Reporting i Quadre de
Comandament assumit per nou proveidor.

L’esquema de recepcid/transicio del servei es mostra en el grafic adjunt:

Prostacd oo dovohuod
Recepcid sarvel Prestacid dels servess
Donvoiuod 0ol sorves

Recepcit del
SOV

Prestacid del sorved
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La prestacio del servei, a nivell de control d’indicadors de nivell de servei, s’iniciara el tercer mes
de vigencia del contracte, si I'adjudicatari es un nou proveidor, en cas contrari des del primer mes
del nou contracte.

El servei es facturara mensualment a mes vencgut, coincidint amb el lliurament del report mensual
(seguiment d’avenc mensual) descrit a I'apartat 3 — Seguiment del Servei/ Indicadors, amb
excepcio de la primera factura si el contracte no ha estat formalitzat el primer dia del mes del
contracte. En aquest cas, el primer termini de facturacio sera dels dies des de la formalitzacié del
contracte fins al final del mes en curs.

A la factura constara I'import econdmic corresponent a la part proporcional com a resultat de
dividir I'import d’adjudicacié en les mensualitats d’execucié de contracte de I'any en curs.

Aguesta facturacio incloura els serveis referents a tutoria, cortesia TIC i suport a la gestié dels
sistemes d’informacio.

5.4. PLA DE QUALITAT

L'IMI vol controlar la qualitat de la prestacié del servei. A tal efecte, el licitador presentara un Pla
de Qualitat per tal de minimitzar els errors en el servei (assolir el maxim de casos resolts en
primera instancia), aportar propostes de millora, oferir la maxima fiabilitat en la prestacio del
servei i buscant obtenir dades per poder valorar el nivell de servei que es presta als usuaris.
Posteriorment, en cas de resultar adjudicatari, executara aquest Pla basant-se en la seva proposta
i en els compromisos que hagués proposat.

D’altra banda, i per tal de mesurar la percepcid dels usuaris en la qualitat del servei, I'adjudicatari
restara obligat a enquestar-los periodicament de forma que s’obtingui resposta al grau de
satisfaccié que tenen sobre el servei.

Metriques i Indicadors

Els licitadors hauran de presentar un model d’indicadors de compliment pel seguiment del servei
d’execucid que es licita, detallant els Ilindars objectius proposats, la periodicitat del calcul i la font
d’informacio per obtenir-los. Aquests indicadors han de ser els necessaris per controlar I'execucio
dels seus treballs.

Es valoraran les propostes que millorin el compliment dels llindars objectiu proposats, sempre i
guan el que es proposi es consideri coherent, idoni i viable.

Es definiran indicadors, tant de rendiment, com d’eficiéncia per avaluar la gestid de I'adjudicatari:

1. Desviacions provocades per la no execucio de les tasques ambit del serveis definits en el
contracte.

2. Desviacions sobre els llindars objectiu dels indicadors dels nivells de servei del contracte.
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3. Desviacions sobre terminis en el lliurament de les eines necessaries per I'execucié del
contracte.

Defectes en la documentacié presentada.

Deficient cobertura de baixes i/o d’altres faltes de personal de I'equip.
Rotacio no prevista del personal de I'equip.

No cobertura davant baixes del personal de I'equip.

Millora de la percepcid del servei.

W ® N o U Bk

Millora de la percepcio de la transparencia i comunicacio per part del servei.
10. Compliment de les planificacions temporals en la participacié dels projectes del servei.

Els esmentats indicadors es relacionen en I’Annex 3, del present plec; i es valorara I'aportacié
d’indicadors no descrits en I’Annex 3; aixi com la millora en els llindars grau i les penalitzacions
associades per I'incompliment del servei.

Les millores en els llindars grau, han de com a minim reflectir un increment del 5% en cada grau
(Llindar grau 1, llindar grau 2, llindar grau3 i llindar graud) i la millora en les penalitzacions
s’entendra a partir d’un increment del 3% sobre el valor minim reflectit en I’Annex 3.

La penalitzacié s’aplicara a aquell indicador que dins I'informe mensual, no assoleixi com a minim
el llindar 3.

5.4.1. CARACTERISTIQUES

Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:
e Codi. Identificador unic de I'indicador

e Descripcié. Descripcio de I'indicador i el seu objectiu. S'inclouen les restriccions necessaries
per dur a terme el calcul del valor de l'indicador (per exemple restriccions horaries,
tipificacioé dels incidents)

e Periodicitat. Freqiiencia d’actualitzacié del valor de I'indicador

e Foérmula d’obtencid/eina. Formula a aplicar pel calcul del valor de I'indicador de mesura,
identificant les variables que intervenen al calcul (métriques) i, si escau, la referéncia a
I’eina que permet I'automatitzacié i extraccio de les dades

e Llindars de grau per a la definicié dels trams. Aquest trams permeten I'obtencié del grau de
I'indicador de mesura. Aquests llindars de grau poden tenir associats valors de millora en el
temps
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5.4.2. Grau de I’indicador

Per a poder combinar els diferents indicadors (que podrien tenir diferents tipus i escales)

s’estableix que tot indicador tingui un valor escalar numeric decimal d’1 (valor minim) a 4 (valor

maxim).

El grau de l'indicador pot estar dins els seglients trams de valors:

1-2. Totalment inacceptable

2-3. Inacceptable

3-4. Rang objectiu

4. Excedeix els requisits

Excedeix els
requisits
Inacceptable Rang objectiu
1 2 3 4
( | ]
Y Y
Insatisfactori Satisfactori

El grau 4 sera el nivell objectiu, mentre que el nivell 3 sera el nivell d’acompliment minim per

considerar que l'indicador és satisfactori.

Aguesta escala de valors permet una major facilitat d’analisi i la consolidacié de diferents

indicadors.

5.4.3. Calcul dels indicadors

Per tot indicador s’han d’establir 4 llindars per definir els trams lineals que han de permetre

I’obtencié del grau associat.

Aguest mapeig permet homogeneitzar els diferents indicadors per un tractament equivalent en

relacid a I'acceptacié dels ANS i el calcul dels indicadors superiors.

Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

El document original ha estat signat electronicament per:
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Pel valor mesurat per un indicador (valor indicador), s’"haura de cercar entre quins llindars es troba
i aplicar el seglient procediment, tenint en compte si els valors definits pels llindars (Valor 1 —
Valor 4) son creixents o decreixents:

e Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar Grau 4)
o Sielvalor ésinferior al llindar 1, el grau sera 1
o Sielvalor ésigual o superior al llindar 4, el grau sera 4

o Enlaresta de casos s’aplicara la formula de calcul del Grau

Per valors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar Grau 4)
o Sielvalor és superior al llindar 1, el grau sera 1
o Sielvalor ésigual o inferior al llindar 4, el grau sera 4

o Enlaresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau

Formula de calcul del Grau:

(Velorindicador—Valorilindarinf erior)

o Grau =

+ Grau corresponent al llindar inferior

Valorllindarsuperior —Valorllindarinferior

En aplicar la férmula de calcul del Grau, cal tenir en compte les seglients consideracions:

o Quan dos o més llindars prenen el mateix valor, el valor del “Grau corresponent al llindar
inferior” correspon al del llindar coincident superior

-Per exemple, quan el Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2 prenen el mateix valor, el “Grau
corresponent al llindar inferior” correspon al del Llindar Grau 2, és a dir, pren valor 2

o Quan el valor mesurat per un indicador (valor indicador) coincideix amb algun dels valors
definits pels llindars (Valor 1, Valor 2, Valor 3), es prendra com a “Valor llindar inferior” el
valor corresponent al llindar coincident. Quan dos o més llindars prenen el mateix valor, es
prendra com a “Valor llindar inferior” el valor corresponent al llindar coincident superior.

-Per exemple, suposant els segiients valors de llindars: Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2
prenen el mateix valor, 20%, Llindar Grau 3 pren valor 75% i Llindar Grau 4 pren valor
95%; quan el valor mesurat pel I'indicador pren valor 20%, el “Valor llindar inferior” pren
valor 20%, el “Valor llindar superior” pren valor 75% i el “Grau corresponent al llindar
inferior” pren valor 2

Exemple de calcul:

Suposem que tenim l'indicador “Eficiéncia gestio incidéncies” que pot prendre valors percentuals
entre 0% i 100% i que el nostre valor objectiu és 95%. Si s’han definit els segiients llindars:
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e Llindar Grau 1. El valor de l'indicador és 20%
e Llindar Grau 2. El valor de I'indicador és 50%
e Llindar Grau 3. El valor de l'indicador és 75%
e Llindar Grau 4. El valor de l'indicador és 95%

Si el valor mesurat en un periode per I'indicador “Eficiencia gestio incidéncies” ha estat 82% el grau
calculat és: ((82-75)/(95-75))+3=3,35.

Grau A
8 —
~ah N e e e R e R e L L
3 p——
g o=
1
—~
-
Ulindar Llindar Uindar, Liindar
Grau 1 Grau 2 Grauld) Grau 4
'
20% 50% 75% | 95%
:
]
Eficiéncia atencio trucada mesurada 82%

Aquest model és dinamic, ja que permet adaptar-se en el temps a nous nivells objectius i nivells
minims, sense variar els graus possibles.

5.4.4. Millora dels ANS

Al llarg de I'execucié del servei, I'IMI pretén obtenir una millora del nivell de servei prestat per
I’adjudicatari. Aquestes millores seran assolides com a conseqiiencia de la transformacié del servei
i de I'execucid de les activitats de millora continua del servei, aplicades per |'adjudicatari.

Aqguestes millores seran objectivades, definides i consensuades com a evolucions en el temps dels
valors dels llindars assignats.

Per exemple, en l'indicador “Eficiéncia gestio incidencies” podriem tenir la segiient definicio:
e Abans de finals de 2018
o Llindar Grau 1: 30%
o Llindar Grau 2: 60%
o Llindar Grau 3: 85%
o Llindar Grau 4: 98%
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e Abans de finals de 2019
o Llindar Grau 1: 30%
o Llindar Grau 2: 60%
o Llindar Grau 3: 90%
o Llindar Grau 4: 98%

5.4.5. Fonts d’informacio

L'adjudicatari haura de proveir els indicadors que estiguin sota la seva responsabilitat a través de
les interficies habilitades.

L'adjudicatari utilitzara aquest sistema per realitzar els calculs de compliment dels ANS i per
generar els informes corresponents que seran avaluats i consensuats conjuntament.

Els processos, dades i procediments relatius als processos de monitoratge d’ANS es consideraran
en la seva totalitat objectes sota la propietat intel-lectual de I'lMI.

5.4.6. Modificacio dels indicadors

Al llarg de la prestacio del servei, davant qualsevol modificacié dels indicadors i nivells de servei
amb I'objectiu de donar un millor servei; I'IMI conjuntament amb I'adjudicatari, consensuaran i
planificaran la seva introduccio.

Algunes de les causes que poden comportar aquestes modificacions sén: les variacions d'entorn
tecnologic, d’entorn funcional i de condicions de negoci, els canvis d’abast i volum, I'evolucié de
les transformacions, les innovacions i les millores del servei.

5.4.7. Aplicaci6 dels ANS

Els Acords de Nivell de Servei definits per a cada servei seran d’obligat compliment al llarg del
contracte.

S’estableixen els seglients condicionants:

e En l'etapa de Transferencia del servei, no s’aplicaran els ANS definits a la fase de prestacié
actual

e A partir del segon mes, s’aplicaran els ANS establerts, tot i que es realitzara una revisié de les
meétriques i indicadors definits (incloent les caracteristiques de pes i llindars), per tal d’adaptar-
los a les necessitats del servei tot i incloent els indicadors que valorin Ieficiéncia, qualitat i
seguretat del servei transformat. El resultat d’aquesta revisid, els ANS establerts i les revisions
successives seran aplicables en la durada de I'adjudicacio.

El proveidor haura de presentar, també, un pla per a la revisid, actualitzacid i millora dels
esmentats indicadors, i un procés per al monitoratge continu dels seus indicadors.

Per la interpretacio dels valors dels indicadors descrits en I’Annex 3, s’adjunta la informacio de
glossari dels termes descrits:
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Servei: Es el servei objecte d’aquesta contractacio, desglossat en tutor, cortesia TIC i suport a la
gestid dels sistemes d’informacio.

Visita: Es la visita que realitza el servei, de manera regular, a les dependéncies, que estan en la
seva area de treball no habitual. Es a dir, no les seus de sector, districte i/o organisme autdonom,
on habitualment estan ubicats presencialment el personal.

Actuacions: Es l'activitat realitzada pel servei, com a resultant d’una consulta, peticié i/o
incidencia.

Mati: Horari laboral de 8:00 a 15:00 o superior.
Tarda: Horari laboral de 16:00 a 18:00 o superior.

Hores consulta: Volum d’hores computades per servei/persona, pel conjunt de consultes

realitzades durant el periode temporal a analitzar (com a minim mensual).

Hores peticid: Volum d’hores computades per servei/persona, pel conjunt de peticions

gestionades durant el periode temporal a analitzar (com a minim mensual).

Hores incidéncia: Volum d’hores computades per servei/persona, pel conjunt d’incidencies

gestionades durant el periode temporal a analitzar (com a minim mensual).

Valoracid del servei global: Mitjana de la valoracié de totes les persones dedicades al servei global,

de tutor, de cortesia TIC i de suport a la gestié dels sistemes d’informacié.

Valoracid del servei individual: Mitjana de valoracié del servei individual de cada persona,

assignada a un perfil del servei de tutor i/o suport a la gestio dels sistemes d’informacio.

Valoracid del servei individual cortesia TIC: Mitjana de valoracié del servei individual de cada

persona, assignada a un perfil del servei.

Volum de I'enquesta per servei: NUmero de persones independents, sobre les quals s’executa

I'enquesta.

Coneixement del servei: % de persones de I’'enquesta, que coneixen el servei de tutor, cortesia TIC

i/o suport a la gesti6 dels sistemes d’informacid.

Coneixement de la persona que executa el servei: % de persones de I'enquesta que coneixen qui

és el seu tutor, persona de cortesia TIC i/o suport a la gestié dels sistemes d’informacio.

% de resposta _enquesta: % d’efectivitat en I'enquesta realitzada, a nivell de persones de

I’Ajuntament de Barcelona.

Valoracié de I'atencié rebuda global/individual: Mitjana de valoracié de I'atencié rebuda per part

del servei, sigui tutor, cortesia TIC i suport a la gestid dels sistemes d’informacié de manera
individual i totalitzada.
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Valoracid dels coneixements del servei: global/individual: Mitjana de valoracio de la percepcio de

I"'usuari, respecte I'atencié rebuda per part del servei, sigui tutor, cortesia TIC i suport a la gestid
dels sistemes d’informacié de manera individual i totalitzada.

Valoracié de la _motivacié del servei global/individual: Mitjana de valoracié de la motivacio

percebuda per 'usuari, respecte el servei, sigui tutor, cortesia TIC i suport a la gestid dels sistemes
d’informacié de manera individual i totalitzada.

Valoracié de la qualitat i I'eficiencia: global/individual: Mitjana de valoracié de la percepcid de

I"'usuari sobre la qualitat i I'eficiencia, aportada per part del servei, sigui tutor, cortesia TIC i suport
a la gestid dels sistemes d’informacié de manera individual i totalitzada.

Valoracié del temps de resposta inicial global/individual: Mitjana de valoracié de la percepcié de

I'usuari, respecte al temps que s’inverteix en respondre, per part del servei, sigui tutor, cortesia
TIC i suport a la gestid dels sistemes d’informacié de manera individual i totalitzada.

Valoracié del temps de solucié final global/individual: Mitjana de valoracié de la percepcié de

I"'usuari, respecte al temps que s’inverteix en solucionar una demanda, per part del servei, sigui
tutor, cortesia TIC i suport a la gestié dels sistemes d’informacié de manera individual i totalitzada.

En referéncia, al Reporting dels indicadors, el licitador presentara la seva proposta de millora
sobre la seva realitzacio, essent objecte de la valoracio, en base als indicadors de I’Annex 3.

En referéncia, a les enquestes, el licitador presentara la seva proposta de millora sobre la seva
realitzacid, essent objecte de la valoracié de cadascun dels serveis, on com a minim tindra les
seglients caracteristiques:

a) Periodicitat minima mensual.
b) Mostra minima del 10 % dels usuaris receptors del servei.

c) Estratificacié de la mostra per dependéncia, sector i tipologia d’usuari (com a minim 3
categories) (veure Annex 4).

d) Questionaris senzills i metodes de captura de dades que no alterin el normal
desenvolupament de les tasques als usuaris.

Sigui quina sigui la proposta que faci |'adjudicatari, haura d’obtenir I'acord de I'IMI abans
d’endegar qualsevol enquesta, basicament sobre el contingut, el métode i el col-lectiu a qui
s’adreca.

L’adjudicatari té I'obligacié de lliurar a I'lMI els documents originals de la presa de dades.
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5.5. PLA DE RECEPCIO DEL SERVEI

Durant els dos primers mesos de vigéncia del contracte es fara la transferéncia de coneixement
mitjangant sessions planificades entre I'IMI, I'adjudicatari actual i el nou adjudicatari.

La dedicacié per part del nou adjudicatari a la presa de coneixements mitjangant les reunions, sera
segons la definida en I'apartat 5.3 del present plec de prescripcions técniques.

La prestacio efectiva del servei comencara de manera gradual des del primer dia si I'adjudicatari
es un proveidor diferent a I'actual i si I'adjudicatari es el proveidor actual de manera completa,
des del primer dia de la formalitzacié del nou contracte.

Els licitadors han de presentar aquest Pla de Recepcid del Servei en el conjunt de documentacio
teécnica que es detalla a I'apartat 7 del present document, amb el detall suficient que permeti la
valoracié de la seva viabilitat en la planificacié temporal, coheréncia, realisme de la recepcié del
servei i en el protocol de tasques.

Posteriorment, en cas de resultar adjudicatari, executara aquest Pla basant-se en la seva proposta
i en els compromisos que hagués proposat, validant-se i adaptant-se la seva execucid segons els
requeriments establerts per part del cap de contracte de I'lMI.

5.6. PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI

L’adjudicatari ha de presentar una proposta de Pla de Devolucié del servei que haura de complir
els seglients requisits minims:

e La durada d’execucié del Pla no podra ser superior a 2-3 mesos i es realitzara durant els
darrers mesos del contracte.

e El traspas es realitzara preferiblement dins de I’horari de prestacio del servei a les oficines
de I'IMI, sempre amb la prévia autoritzacié del Cap de Contracte designat per I'lMI com a
responsable del servei o el referent de territori/geréncia responsable de cada dependéncia.

e (Cada servei a traspassar haura de portar associada una documentacié actualitzada ja que és
obligacioé del contracte tal com es detalla en els punts precedents.

El traspas s’estructurara en dues linies basiques:

e Traspas general i comu a tots els serveis de tutoria, cortesia TIC i suport a la gestid
dels sistemes d’informacid., incloent les visites als serveis interns de ['IMI
necessaris per coneixer els procediments/processos/actors clau de la relacio de les
diferents arees operatives de I'IMI (SAU, Oficina Técnica Explotacié, SMO,
Backoffice DQJS, Taula de serveis, entre d’altres).

e Traspas especific de cada persona del servei, segons el sector / dependéncies
municipals dels quals es fa carrec del servei, incloent les visites a les dependéncies

municipals en que es presta el servei (persones clau en la relacié formal i informal
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per poder executar el servei). Aquestes visites es faran sempre de forma

coordinada amb el referent de territori i/o referent de geréncia.

La documentacié minima requerida, haura de contenir els seglients punts:

1.
2.

Calendari complet de cadascuna de les accions proposades dins el Pla de Devolucié.

Taula RECI, descrivint per cadascuna de les accions proposades, les persones

responsables de la seva execucid, |'objectiu de I'accio, el contingut resultant de

I’execucio de I’accid i la documentacié associada.

Pels perfils que no pertanyen a I'Oficina Tecnica de Tutoria , es a dir, els assignats a

cadascuna de les dependencies de I’Ajuntament:

Descripcio detallada de les seus /dependéncies objecte del suport del perfil
(incloent nom, adreca i persona de contacte amb les seves dades
identificatives)

Descripcio detallada dels contactes utils (formals i informals) de cadascuna de
les dependencies (incloent nom de contacte, funcid, seu i utilitat del contacte).

Descripcio detallada de les funcions desenvolupades especifiques i/o generals
en el seu lloc de treball.

Documentacié especifica emprada per desenvolupar les seves funcions
especifiques en les dependencies assignades.

Relacié d’eines i manuals d’us (especifiques) associat.

Recomanacions especifiques a tenir en compte per desenvolupar les tasques
en les dependéncies assignades (gestié de persones, eines, procediments,
processos a tenir en compte, horari, accessos, entre d’altres).

Pels perfils que pertanyen a I'Oficina Técnica de Tutoria :

Relacid de procediments IMI, per la transmissié dels coneixements envers la
Interlocucié amb les diferents arees operatives de servei IMI: SAU, oficina Tecnica
d’Explotacié, SMO (Oficina de servei), referents de servei, referents territorials,
referents de sector, entre d’altres; basicament, qualsevol area operativa que sigui
susceptible de donar servei finalista a I’Ajuntament.

Relacio dels procediments dels Servei Actual Tutoria: Actuacions, visites, projectes,
gestid de consultes, queixes, incidéncies i peticions.
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= Descripcio detallada de les funcions del Service Manager, i la seva implementacio
per la gestid organitzativa del servei territorial.

= Documentacié detallada técnica i funcional de les eines de gestid Servei: Connecta

Tutoria, Manteniment Edificis, Reporting i Quadre de Comandament. Incloent
manuals d”’Us. Descripcio detallada de I'estat de desplegament de cadascuna,
incloent d’altres aportades/incloses per gestionar el servei per part del licitador.

Es valorara, la documentacié addicional que es descrigui en el Pla de Devolucid, per tal de

poder garantir un traspas del servei entre el licitador sortint i entrant, amb eficiéncia i de

manera transparent, provocant el menor impacte possible.

Durant I'execucié del Pla de devolucidé, el contractista haura d’assegurar la correcta

transmissio de coneixement i la deguda formacié per tal que el traspas del servei es dugui a

terme correctament.

6. PRESSUPOST DEL CONTRACTE

Aquest contracte tindra un import total d’2.410.327,13 €, IVA inclos, dels quals 1.992.005,89 €
corresponen al pressupost net i la resta de 418.321,24 € a I'lVA del 21%.

D’aquest import total d’ 1.992.005,89 € (IVA exclos), 65.937,00 € (IVA exclos) aniran amb carrec
al pressupost de I'any 2021, 971.703,14 € (IVA exclos) aniran amb carrec al pressupost de I'any
2022 i1 954.365,75 € (IVA exclos) aniran amb carrec al pressupost de I'lany 2023.

Els licitadors presentaran una oferta economica a tant alcat pel total del contracte (iva exclos),

detallant la partida corresponent a I'lVA i I'import total (iva inclos).

En la seva oferta els licitadors detallaran separadament per cadascun dels serveis objecte del

present contracte el preu per dia (iva exclos), ajustant-se a la taula seglient:

Servei

Preu/dia/mes/any (iva
exclos)

Tutor senior

....... €/dia/ mes /any

Tutor junior

....... €/dia/ mes /any

Service Manager

....... €/dia/ mes /any

Servei Suport a la gestid dels sistemes d’informacio (rsi)

....... €/dia/ mes /any

Tutor de Cortesia TIC

....... €/dia/ mes /any
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Aguests preus es tindran en compte per a realitzar el calcul del preu en cas de dur-se a terme una
modificacio del contracte per les causes previstes i precises que es recullen al plec de clausules
administratives particulars.

D’altra banda, descriuran, segons esquema d’Annex 3, els indicadors/parametres addicionals, als
exigits per I'lMI.

7. PROPOSTA TECNICA

Els licitadors presentaran la seva oferta tecnica de realitzacié del contracte tant per fer
comprensible la seva proposta com per facilitar i fer possible la seva valoracié d’acord amb els
criteris d’adjudicacié assenyalats en el plec de clausules administratives particulars que regeixen
per aquesta contractacio.

El licitador haura de presentar la seva oferta en format electronic (.pdf) i d’acord als requeriments
tecnics exigits a la clausula 9 del plec de clausules administratives particulars.

El licitador pot adjuntar la informacié complementaria especifica per la correcta interpretacié de la
gestid del servei, tot i aixo0 haura de presentar uns continguts minims i estar obligatoriament
estructurada de la forma segient:

Es presentara en un sobre electronic, el sobre electronic B, on s’incloura la documentacié que
haura de ser valorada segons els criteris de judici de valor assenyalats en el plec de clausules
administratives particulars. S’"ha d’incorporar una relacid en full independent dels documents que
conté ordenats numeéricament, ja que aquest ha de respondre a les explicacions i compromisos
sobre tots i cadascun dels criteris de valoracié subjectius definits.

En el sobre electronic B, s’incorporara la seglient documentacio:

e Resum executiu
Resum per a la direccidé dels continguts més significatius de la proposta del projecte,
destacant-ne els recursos que es posaran a disposicié del contracte.

Maxim 15 pagines.

e Proposta organitzativa i de model de treball en la realitzacié6 de les tasques de
coordinacid, suport técnic i reporting

Descripcid a nivell genéric de la proposta de gestio del servei, del desplegament a nivell
territorial, de la implementacié dels comités de gestid, del seguiment de les tasques en
el territori i de I'automatitzacié de les funcions segons requeriments apartat 2 i 3 del

plec, detallant taules RECI’s, processos i/o plantilles de treball.
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Inclou la descripcié explicita de les eines requerides (Millora de I'eina de reporting i
seguiment incloent la integracié amb la gestié de contactes/edificis, eina de quadre de
comandament, eina de gestid, connecta tutoria i integracions per visid per servei),
especificant la proposta en detall (disseny, pantalles, navegabilitat, funcionalitat,
integracid) i el grau de compliment de les caracteristiques demanades en I'apartat 2.2.1
d’aquest plec i les millores que aporti.

S’ha d’incloure a nivell de detall la proposta de gestid del canvi sobre el pla de
desplegament de I'eina Connecta Tutoria i les seves integracions, a tot I’Ajuntament de
Barcelona, incloent tasques/recursos i les funcions a executar: formacid, comunicacio i
suport presencial.

Dins la proposta d’OTT es valorara la proposta de model de gestid, incloent incloent la
organitzacié de recursos, tasques, procediments i proposta d’integracié amb el servei
territorial (tutors, rsi, cortesia) que permetin una millor cobertura de les corones
proposades (primaria, secundaria i terciaria).

També s’ha d’incloure el sistema proposat per a la incorporacid, explotacié i analisi de
les dades. A nivell de detall, haura d’incorporar la seva proposta, de mecanisme de
validacié del reporting de Metriques i Indicadors dels serveis realitzats, amb especial
detall sobre I'enfocament de la gestid, reporting, i seguiment de les penalitzacions
associades als incompliments emmarcats en el mapa d’indicadors, que han de complir
com a minim allo establert a I'apartat 5.4 d’aquest plec.

Maxim 25 pagines.

Proposta de Pla de Qualitat dels serveis realitzats, amb especial detall sobre
I'enfocament de la proactivitat, minimitzacié d’errors i fiabilitat en la prestacié del
servei i també les millores sobre I'enquesta a usuaris, especialment el pla, els
continguts o questionaris, la periodicitat, el métode, la mostra i el grau de fiabilitat,
aspectes que han de complir com a minim allo establert a I'apartat 5.4 d’aquest plec.

Incloent la proposta d’indicadors addicionals, i la seva adequacié amb les necessitats de
mesura d’eficiencia i eficacia del servei, en base als especifics establerts per part de
I’Annex 3 del plec de prescripcions técniques.

Maxim 10 pagines.

Proposta de Pla de Devolucid, amb especial detall sobre I'enfocament de la
calendaritzacié de les accions, les taules RECI incorporant les accions i tot el detall de
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les mateixes, els rols afectats, I'objectiu de cadascuna de les accions, la documentacio
associada, aspectes que han de complir com a minim allo establert a I'apartat 5.6
d’aquest plec.

Maxim 6 pagines.

e Proposta de Pla de Recepcid, amb especial detall sobre I'enfocament de la
calendaritzacid de les accions, les taules RECI incorporant les accions i tot el detall de
les mateixes, els rols afectats, I'objectiu de cadascuna de les accions, la documentacio
associada, aspectes que han de complir com a minim allo establert a I'apartat 5.5
d’aquest plec.

Maxim 4 pagines.

Altra informacio que el licitador consideri rellevant per fer més comprensible la seva proposta.

En el sobre electronic C s’incloura la documentacié que s’especifica en el plec de clausules

administratives particulars.

CONDICIONS GENERALS D’EXECUCIO

8.1. SEGURETAT DELS SISTEMES D’INFORMACIO, PROTECCIO DE DADES | COMPLIMENT
NORMATIU

L'IMI ha adoptat com a marc de referéncia per a la Seguretat dels Sistemes d’Informacié el
conjunt de bones practiques internacionalment reconegudes que desenvolupa la norma I1SO-
27002:2013.

L'IMI, com a Organisme Autonom de caracter administratiu de I’Administracié Local depenent
de I’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa especial émfasi
en el compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei Organica 3/2018 de
Proteccié de Dades Personals i Garantia de Drets Digitals, de la Llei 39/2015 en tot allo que fa
referencia a I'accés dels ciutadans als serveis publics, aixi com de la resta de I'ordenament
juridic que sigui d’aplicacio.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat quan per |'objecte del contracte sigui d’aplicacid, es
tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix el RD
3/2010 de 8 de gener pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat en I"Ambit de
I’Administraciod Electronica.

Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent aplicable a
I'objecte del contracte i especialment pel que fa referéncia a la proteccié de dades de caracter
personal.
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A les diferents clausules d’aquesta seccié es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracié Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha d’entendre
gue I'IMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacié de I’Ajuntament de
Barcelona i de I’Administraci6 Municipal, pel que fa referéncia als fitxers, sistemes
d’informacié i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

8.2. RESPONSABLE DE SEGURETAT

L’adjudicatari nomenara un Responsable de Seguretat, el qual haura de vetllar pel compliment
dels seglients requeriments:

Actuar d’interlocutor Unic per a tots els aspectes de seguretat del contracte.

e Garantir que tots els serveis prestats pel proveidor a I’Ajuntament es realitzen d’acord al
model i requeriments de seguretat establerts per I'IMI i seguint la normativa de seguretat
vigent.

e Garantir i liderar dins la seva organitzacié la correcta implantacio dels nivells de seguretat i
les seves corresponents mesures (técnigues, organitzatives i juridiques), aixi com les
directrius en matéria de seguretat establertes per I'lMI.

e Assegurar que tot el personal de I'adjudicatari que prestara serveis a I’Ajuntament, passi
per un pla de conscienciacié i formacié en materia de seguretat.

e Informar al seu personal qualsevol obligacié a que I'empresa estigui sotmesa per contracte,
formar al seu personal en les politiques i instruccions de I’Administracié Municipal en cas
que els sigui d’aplicacié i fer signar al seu personal un document d’acceptacié de les
obligacions relatives a la seguretat de la informacid i proteccié de dades de caracter
personal de I’Administracié Municipal.

e Mantenir actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones adscrites a
I’execucié del contracte on s’indicara la data en que van rebre la formacié en politica i
instruccions de I’Administracié Municipal, aixi com el document d’acceptacido de les
obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

8.3. CLAUSULA DE PROPIETAT INTEL-LECTUAL

L'accés a informacid i/o productes protegits per la propietat intel-lectual, propietat de
I’Ajuntament de Barcelona, necessaris per al desenvolupament del producte o servei contractat
no pressuposa en cap cas la cessié de la mateixa ni el seu Us sense autoritzacid expressa.

8.4. CONFIDENCIALITAT

L'adjudicatari s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la informacio a la
gual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-la només al personal
autoritzat per I’Ajuntament.

L'adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva sobre
gualsevol dada que pogués coneixer com a conseqiieéncia de la participacié en la present licitacio,
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o, amb ocasié del compliment del contracte, especialment els de caracter personal, que no
podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacio te designada.

Quan I'objecte del contracte sigui la construccio i/o el manteniment de Sistemes d’Informacio i/o
Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els components tecnologics i mesures de
seguretat tecniques implantades en els mateixos.

L'adjudicatari sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin produir per
part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures necessaries per a garantir
I'eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer, per part del personal
participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicatari es compromet a destruir amb les garanties de
seguretat suficients o retornar tota la informacio facilitada per I’Ajuntament, aixi com qualsevol
altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

8.5. AUDITORIA

L'IMI auditara que l'adjudicatari vetlli per la qualitat del seu servei. Es contemplen dos tipus
d'auditories:

e Auditoria de seguretat periodica/planificada: I'IMI podra realitzar auditories de seguretat
planificades per verificar el compliment dels requeriments de seguretat, de |'oferta de
I'adjudicatari.

e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'IMI podra efectuar més auditories que les
planificades respecte el servei que s'esta prestant.

En tots aquells casos en quée I'lMI decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les instal-lacions de
I'adjudicatari, aquest haura de garantir a I'IMI I'accés necessari, incondicional i irrevocable als
documents existents que estiguin relacionats amb I'abast de I'auditoria.

L'adjudicatari proporcionara l'assistencia i la informacid que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per I'lMI.

La realitzaci6 de [l'auditoria en cap moment eximira I'adjudicatari del compliment dels
compromisos derivats de la prestacid dels serveis.

A la finalitzacié de l'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per corregir les
desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat sera signat per ambdues parts.

L’adjudicatari, d’acord amb el calendari establert al pla d’accid, es compromet a portar a terme les
activitats establertes en el pla d’accid. L'IMI podra verificar que el pla d’accié s’ha implementat
correctament.

8.6. GESTIO D’INCIDENTS

L'adjudicatari informara a [I'IMI-Seguretat de qualsevol incident de seguretat, seguint el
Procediment de Notificacid i Gestid de Incidéncies de Seguretat TIC de I’Ajuntament de Barcelona
establert per I'|MI.
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L’adjudicatari col-laborara amb I'IMI-Seguretat en la resolucié de qualsevol incident produit en el
seu entorn, proporcionant totes les evidéncies requerides.

8.7. DIMENSIONAMENT/GESTIO DE CAPACITATS

El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients, per a la
prestacio del servei de forma adequada.

8.8. ACCES A LA INFORMACIO

Si 'accés a les dades es fa als locals de I’Ajuntament de Barcelona, o si es fa de forma remota
exclusivament a suports o sistemes d’informacié de I’Ajuntament, I'adjudicatari té prohibit
incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacid expressa i haura de complir
amb les mesures de seguretat establertes per I'IMI.

8.9. ANALISIS FORENSES

L'execucié d’analisis forenses és responsabilitat exclusiva de I'IMI-Seguretat. L’adjudicatari haura
de col-laborar proporcionant la informacié requerida i el coneixements de les plataformes i
tecnologics que facin falta. Les peticions de col-laboracié es realitzaran a través dels procediments
que s’acordin entre IMI-Seguretat i el Proveidor.

8.10. CONTROL D’ACCES
8.10.1. Accés local

L'adjudicatari haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les seglients
condicions:

e Lainformacio revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible. Els dialegs
d'accés proporcionaran Unicament la informacio indispensable.

e El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant I'oportunitat d'accés una vegada
efectuats un cert nombre de fallades consecutives.

e Esregistraran els accessos amb éxit, i els fallits.

e El sistema informara a l'usuari de les seves obligacions immediatament després d'obtenir
I'accés.

e S'informara a l'usuari de |'Ultim accés efectuat amb la seva identitat.

8.10.2. Accés remot

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els
Sistemes d’Informaciéo de I’Ajuntament, sent els costos de connexid a carrec de |'empresa
adjudicataria.
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La connexio remota als sistemes de I’Ajuntament es realitzara seguint els protocols establerts per
I'IMI per als sistemes de I’Ajuntament.

8.11. GESTIO DEL PERSONAL
8.11.1. Deures i obligacions del personal

El Cap del Servei de 'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestié del personal i
els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacid.

L'empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneixer al seu personal els
mecanismes i controls necessaris per a garantir I'accessibilitat, la confidencialitat, integritat i la
disponibilitat de la informacié de I’Ajuntament, i de donar-los a conéixer al seu personal.

El Cap del Servei de 'empresa adjudicataria, abans de I'inici de la prestacié del servei objecte del
contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que I'empresa estigui sotmesa
per contracte i formar al seu personal en la politica i instruccions de I’Ajuntament que els sigui
d’aplicacié.

El Cap del Servei haura d'informar a tothom que presti serveis dins del marc del contracte, dels
deures i responsabilitats del seu lloc de treball en matéria de seguretat de la informacio i proteccié
de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que pertoqui i fer
signar al seu personal un document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la
informacid i proteccié de dades de caracter personal de I’Ajuntament.

El Cap del Servei de I'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot moment
disponible, una llista de les persones adscrites a I’execucié del contracte on s’indicara la data en
qgue van rebre la formacidé en politica i instruccions de I’Ajuntament, aixi com el document
d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

El document d’acceptacio de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucié d’aquest
contracte sera entregat al Cap del Servei de I’Ajuntament, abans de ser donats els permisos per
accedir als Sistemes d’Informacio de I’Ajuntament o bé abans de ser facilitada la informacio per al
correcte compliment del servei contractat, i restara en poder de 'empresa adjudicataria que haura
de presentar-los quan siguin requerits per I’Ajuntament.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés, tant
durant el periode de duracié del contracte, com posteriorment a la seva terminacié.

L’'empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacié o treballs
resultants de I'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el compliment de les mesures i
controls previstos en aquest apartat.

8.11.2.Formacio i conscienciacio

L’adjudicatari realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal sobre el
seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara regularment:
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e Instruccid sobre I'Gs dels sistemes i tecnologies de la informacié i comunicacié per part del

personal al servei de I’Ajuntament de Barcelona.
e Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.

e Normativa d’identificacié i comunicacié d'incidents, activitats o comportaments sospitosos

que hagin de ser reportats per al seu tractament per personal especialitzat.

L’adjudicatari haura de formar regularment al personal en aquelles matéries que requereixin per a
I'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracid de sistemes, deteccid i
reaccio a incidents, i gestid de la informacid i dades personals en qualsevol tipus de suport.

L’Ajuntament podra demanar evidéencies de les diferents accions de formacié i conscienciacié que
I’adjudicatari ha realitzat sobre el personal assignat a I'execucio del contracte.

8.12. CLAUSULA DE COMUNICACIONS EXTERNES

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els
Sistemes d’Informacié de I’Administracié Municipal, sent els costos de connexié a carrec de
I’empresa contractada.

La connexid és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions externes
establerts per I’Administracié Municipal.

L'adjudicatari sera el responsable de custodiar correctament els certificats digitals lliurats per la
interconnexié segura de xarxes i de demanar la seva revocacié una vegada finalitzada la prestacid
del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria de I'Us del certificats personals individuals
[liurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.

8.13. PROTECCIO DEL LLOC DE TREBALL
8.13.1. Lloc de treball buit

L'adjudicatari haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacié de
I’Ajuntament. Unicament es podra disposar del material requerit per a l'activitat que s'esta
realitzant a cada moment.

El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.

8.13.2. Bloqueig del lloc de treball

L'adjudicatari garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps prudencial
d'inactivitat, requerint una nova autenticacio de l'usuari per reprendre |'activitat.
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8.13.3. Proteccié d’equips

L'adjudicatari es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de I'empresa
adjudicataria, estaran protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de pérdua o
robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I'adjudicatari que porti un
inventari d'equips juntament amb una identificacié de la persona responsable del mateix i un
control regular que esta positivament sota el seu control. Els usuaris hauran de disposar d’un canal
de de comunicacié per informar al servei de gestié d'incidents de pérdues o robatoris, que hauran
de ser comunicades a I'lMI.

S'evitara, en la mesura del possible, que I'equip contingui claus d'accés remot a I'organitzacié. Es
consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a altres equips de I'organitzacio, o
unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar:
e Solucidé antivirus actualitzada a la ultima versié i configurada per a que realitzi analisis

regulars de I'equip.

e Politica d’actualitzacié que instal:li els ultims pegats de seguretat en un temps raonable,

prioritzant aquelles actualitzacions critiques.

e Firewall habilitat restringint el trafic entrant a I’equip al minim necessari.

8.13.4. Medis alternatius

L'adjudicatari garantira l'existencia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la
informacid per al cas que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans alternatius hauran d’estar
subjectes a les mateixes garanties de proteccié. Igualment, s'haura d’establir un temps maxim
perque els equips alternatius entrin en funcionament.

8.14. PROTECCIO DELS SUPORTS INFORMATICS

En cas de que s’hagi habilitat I’is de suports informatics, I'adjudicatari haura de gestionar els
suports informatics amb informacié de I’Ajuntament de Barcelona seguint les seglients pautes.

8.14.1. Etiquetat

L’adjudicatari es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense revelar el
seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacié continguda de major qualificacié. Els
usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les etiquetes, bé mitjancant simple
inspeccid, bé mitjancant el recurs a un repositori que ho expliqui.
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8.14.2. Criptografia

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada a la seva ubicacid
d’emmagatzemament, en particular a tots els dispositius extraibles del tipus CD, DVD, discos USB,
o uns altres de naturalesa analoga, han de seguir els estandards de seguretat, custodia i proteccié
de les claus establerts per IMI-Seguretat.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb Ia
informacié municipal o corporativa, I'adjudicatari haura de presentar-les per ser validades per IMI-
Seguretat i/o seguir els estandards i normes de I'lMI.

8.14.3. Transport

L'adjudicatari garantira que els dispositius romanen baix control i que satisfan els requisits de
seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre. L’adjudicatari garantira que es segueix
el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar d’un registre de sortida que
identifiqui al transportista que rep el suport per al seu trasllat i d'un registre d'entrada que
identifiqui al transportista que el lliura, conjuntament amb un procediment rutinari que quadri les
sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es detecti algun incident.

8.14.4.Esborrat i destruccid

L’adjudicatari haura de seguir els estandards i normes de I'IMI respecte a I'esborrat i destruccio de
suports d'informacié. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar informacio,
incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports que hagin de ser reutilitzats per a una altra
informacié o alliberats a una altra organitzacié hauran de ser objecte d'un esborrat segur del seu
contingut. S’hauran de destruir de forma segura els suports en cas de que la naturalesa del suport
no permeti un esborrat segur o quan aixi ho requereixi el procediment associat al tipus
d'informacid continguda, fent us dels productes certificats per I'lMI.

Periodicament i segons les necessitats de recurréncia d'aquestes activitats, s’haura d’informar i
lliurar al responsable del contracte el certificat de destruccid corresponent, on quedara especificat
com a minim, el identificador dels actius, el métode d’esborrat i/o destrucciéo emprat, la data de
I'activitat i el desti dels actius.

8.15. PROTECCIO DE LA INFORMACIO
8.15.1. Proteccid del correu electronic

En el cas de que I'adjudicatari faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar informacio
de I’Ajuntament, I’haura protegir enfront d’amenaces que li sén propies:

e La informacié distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el cos dels
missatges, com en els annexos.

e Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de connexions.

e No es permetra la redireccié a dominis de correus publics fora del correu corporatiu de
I’adjudicatari.
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e Es protegira a I'organitzacié enfront de problemes que es materialitzen per mitja del correu
electronic, en concret:

o Correu no sol-licitat (spam)

o Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de
naturalesa analoga

o Codi mobil de tipus applet.
L’adjudicatari establira politiques d'Us del correu electronic que incloura com a minim:

e Limitacions a I's com a suport de comunicacions privades.

e Realitzar activitats de conscienciacié i formacid relatives a I'is del correu electronic per al

seu personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

Si I’Ajuntament considera que la informacié tractada pel contracte és prou sensible, facilitara a
I’'adjudicatari un correu electronic de I’Ajuntament el qual es convertira en la via de comunicacio
entre I'adjudicatari i I’Ajuntament.

8.16. PROTECCIO DE LES INSTAL-LACIONS

Les instal-lacions de I'adjudicatari hauran de disposar de certes condicions de seguretat fisica:

e En cas de emmagatzemar informacié de I’Ajuntament de Barcelona, disposar de les
mesures de seguretat pertinents per evitar els accessos fisics als repositoris d’informacio,

segons la sensibilitat de dita informacid.

e Garantir que la informacié de I’Ajuntament de Barcelona no pugui ser visible i/o audible

des de 'exterior de les instal-lacions.

8.17. GESTIO D’EXCEPCIONS

Qualsevol excepcio als anteriors apartats no recollida en el present document en el moment de la
contractacié o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser comunicada per mitja dels canals
oficials a IMI-Seguretat per al seu corresponent tractament i valoracié. S’haura de presentar de
forma clara i concisa I'objecte de I'excepcio aixi com la modificacid desitjada pel sol-licitant amb la
seva deguda justificacid.
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INFORMACIO ADDICIONAL I/0 ACLARIMENTS

Si és de l'interes dels licitadors sol-licitar informacid per la presentacié de I'oferta, I'lMI posara
a disposicidé la seglient adreca de correu electronic on els licitadors podran fer les seves
consultes: dhernaiz@bcn.cat

En I'assumpte del correu indicar:

Contracte Servei de Tutoria, Cortesia TIC i Suport a la gestid dels sistemes d’informacio:
[Numero d’expedient del contracte]

En cas de no obtenir resposta, contactar amb el telefon 93 291 81 00

S’atendran les sol-licituds d’informacié fins a 3 dies laborables abans de la data limit de
presentacié d’ofertes.

La sessié informativa presencial, on es dona resposta a totes les consultes recepcionades per
correu electronic, podra resultar anul-lada, amb motiu de les mesures organitzatives que se
n’adoptin a causa de la COVID-19, determinades pel Comité de Seguiment de I’Ajuntament de
Barcelona en coordinacié amb I’Agéncia de Salut Publica de Barcelona.

En cas que es pugui convocar aquesta sessid informativa, aquesta sessié es celebrara a partir
dels 5 dies habils posteriors al dia seglient de la data de publicacié de I'anunci de licitacié a la
plataforma de serveis de contractacié publica de la Generalitat de Catalunya. El lloc, el dia i
I'hora d’aquesta sessid es publicara a l'anunci de licitacid en el perfil del contractant
(www.bcn.cat/perfildecontractant).

Els licitadors hauran d’enviar els dubtes a ser tractats a la sessié informativa, amb una
antelacié minima de dos dies habils.

Aquest plec de prescripcions técniques ha estat emes en data 12 de marg de 2021 pel Sr. David
Hernaiz Alzamora, técnic responsable del contracte, adscrit a la Direccié de Qualitat i Seguretat
de I'IMI, amb el vistiplau de,

Anna Bastida i Vila
Directora de Qualitat i Seguretat de I'lMI
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ANNEX 1. MANUAL EINA DE REPORTING SERVEI TUTORIA

(Veure document adjunt)
ANNEX 2. DEPENDENCIES DE L’AJUNTAMENT DE BARCELONA

(Veure document adjunt)

ANNEX 3. INDICADORS DE SERVEI DE TUTORIA, RSI, CORTESIA TIC DE L’AJUNTAMENT DE
BARCELONA

(Veure document adjunt)
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ANNEX 4. TIPOLOGIA D’USUARIS

S’han definit 9 perfilats d’usuaris:

PUO1 - Es caracteritza per tenir un alt grau de representativitat. A més, requereix d’un grau de
servei molt elevat i de mobilitat total.

PUO2 - Es caracteritza per realitzar funcions de comandament amb un alt grau de mobilitat i
disponibilitat i ocasionalment amb un grau d’especialitzacié alt. L’actualitzacié vindra donada per
la relacié amb persones amb representativitat; o pel tractament de dades critiques.

PUO3 - Es caracteritza per un grau de mobilitat mig i disponibilitat elevada. Pot requerir eines
especifiques de programari/maquinari i treballa dins i fora de I'oficina. L’actualitzacié s’aplicara
per funcions vinculades a I'exterior, per tractament de dades critiques o per I'Us de programari
especialitzat.

PUO04.1 - Aquest perfil correspon a usuaris pertanyents a cossos especifics de seguretat, que
utilitzen un maquinari especific per realitzar les seves funcions. Usuaris amb un alt grau de
mobilitat (ndmades)

PU04.2 - Aquest perfil correspon a usuaris pertanyents a cossos especifics de seguretat, que
utilitzen un maquinari especific per realitzar les seves funcions. Usuaris amb un baix grau de
mobilitat (sedentaris).

PUO5 - L'usuari no requereix de mobilitat perqué treballa a I’ oficina, i el seu grau de disponibilitat
és baix. Es contempla I'actualitzacié per mobilitat, disponibilitat, accés a programari especific i
relacié amb persones amb representativitat.

PUOG - Es caracteritza per no necessitar de serveis TIC per realitzar les seves funcions de manera
habitual. No requereix de mobilitat ni disponibilitat, excepte en casos puntuals.

PUO07.1 - Correspon al perfil de personal extern que presta els seus serveis a I’Ajuntament. Usuari
extern que presta els seus serveis a les dependéncies de I'lMI o seus de I’Ajuntament (p.ex. OACs).

PUO07.2 - Correspon al perfil de personal extern que presta els seus serveis a I’Ajuntament. Usuari
extern que accedeix a les instal-lacions de I'lMI de manera puntual i a qui es presten serveis de
cortesia (p.ex. WiFi corporativa).
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Per la seva definicié d’aquests perfilats s’ha utilitzat un grup de 9 indicadors:
Indicadors,

Representativitat - indica el grau d’ exposicid publica del perfil, associat a alts carrecs amb un alt

grau d’influéncia.

Disponibilitat - indica la mesura en que l'usuari ha d’estar disponible i per tant, implica el grau
d’assegurament de la continuitat dels seus serveis.

Mobilitat - descriu la necessitat de desplagament del perfil, tant per territori local, nacional com
internacional. Impacta en el dispositiu mobil associat.

Especialitzacié - indica el grau d’especialitzacié de les funcions de l'usuari. Implica I'is de
dispositius especifics o I'accés a aplicacions especifiques.

Privacitat i Seguretat - correspon al grau de confidencialitat de les dades que manega i al seu

impacte enfront perdues de dispositius, atacs a dades confidencials i el seu Us.

Nivell de Suport - indica el grau d’atencio a I'usuari requerit pel perfil per part del SAU.

Accés a Aplicacions - descriu I'is que se’n fa de les aplicacions corporatives o d’aquelles

especifiques necessaries per realitzar les seves funcions.

Col:-laboracié -correspon al grau d’utilitzacié de les eines col-laboratives d’acord a les necessitats
de comunicacié amb entitats/arees o altres usuaris interns o externs.

Comunicacions Unificades - descriu els serveis associats al perfil corresponent a comunicacions

unificades.
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