m Agéncia Catalana
de PAigua

.......

Provenca, 260

08036 Barcelona
Tel. 93 567 28 00
Fax 93 567 27 80
NIF Q 0801031 F

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS
PER A LA
CONTRACTACIO DEL:

SERVEI DE MANTENIMENT DE SIEBEL

Departament del Cicle de I'Aigua
Divisio de Sistemes d’Informacio



Prescripcions tecniques particulars per a la contractacié del servei de manteniment de Siebel

index de continguts

1 OBJECTE DEL PLEC ..o 5
1.1 ANIECEUBNES ... 5
1.2 NECESSITALS. ...t 5

2 TERMINI D’EXECUCIO DELS TREBALLS ......oooviivieeeeeeeceeee 6

3 OBJECTIUS | ABAST DEL CONTRACTE.....cciiiiiiiiiiieieineein e 6

4 DESCRIPCIO DELS SERVEIS APRESTAR .....ooovviiiiicieieee e 7
4.1  DeSCrPCIO UEIS SEIVEIS ....cciiieiiiiiiiiiiieee et 7

4.1.1  Serveis teCNoIOQICS MECUIMENTS ......iceiiieeiiice e e e e 8
4.1.2  Serveis tecnologics SOta deMAaNTA..........ceeiiiieiiiiiiiiiiieee e 9
4.2  Model de qUANLIfICACIO ......coeeeiiiiiiiiiiiiiiee e 9
4.2.1  Serveis teCNOlOGICS FECUIMTENES ......oiiiuiiiiiieeee e ettt e e e e e et e e e e e e aeeeeees 9
4.2.2  Serveis tecnologics sota demanda............cccceeeieeeiiiiiiiiiie e 10

5 CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEL........ccooveeiiiiceieen 10
5.1  GeStiO del SEIVEI .....ueiiiiiiiiiii e 10
5.2 Metodologia, estandards i lliurables..........ccccvvviiiiii i, 11

5.2.1  Activitats associades a una nova pujada a produccio ..............cccceevviiieeneenn.. 11
5.3  Gestid del codi FONt ........c.ovviiiiiiiii 13
5.4 SEUUIETAL ....coetiieii e 14
5.5 Entorns de desenvolupament.............oiviiiiiiiieciiiiii e 15
5.6 AUAITONES .....oiiiiiiiiiiii e 15
5.7  EQUIPS TT0IS. ..o 15
5.8  EINES ..o 18

Ageéncia Catalana de 'Aigua 2



Prescripcions técniques particulars per a la contractacié del servei de manteniment de Siebel

5.9 Calendari I NOariS.........cccuiiiiiiiie e 18
5.10 Localitzacio fisica i reCUrSOS NECESSANIS.........vvvieiririiie e e 18
ST R - 1= o (= F PP PPPPTPRRTT 19
5.12  Reporting - Generacio d’iNfOrmMes............coovvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 19
6 FASES DE PRESTACIO DEL SERVEL.....cccocoiiciiiiice e, 20
6.1  FASES Ul SEIVEI.....cciciiiiiiiiiiii e 20
6.2 Fase de transiCi0 del SEIVEI .........cccuviiiiiiiiiii i 21
6.3 Fase de prestacio del SEIVEI......ccooee e 22
6.4 Fase de devoluCiO del SEIVEI ........c.ueiiiiiiiiiie e 22
7 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS) .....covviiiiiiieeeeiiiieeeeeeeiinnn 23
7.1  Categori€S U8 SEIVEIS ....cceviiiiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 23
7.2 Indicadors de gestio d'iINCIAENCIES .........ccvvvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeee 26
7.3 Indicadors de gestid de PetiCIONS.........cccvuuiiiiiie e 26
7.4 Indicadors de gestid de CONSUIES.............eviiiiiiiiiiiic e 27
7.5 Indicadors de gestid de ProjeCtes ........oouuvuiiiiiieeeiiieeiee e 28
7.6 Indicadors de gestid del backlog............oovviiiiiiiiiii 29
7.7 Indicador del SEIVEI.........coiciiiiiiiiiiiic e 30
7.8  Certificacio dels treballS............coooiiiiiiiiii e 30
8 MODEL DE RELACIO ....ooiiviiiteectee et 31
8.1 Model de seguiment del SEIVEI ...........ccevvviiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeeeeeeeeeeeeeee 31
9 PRESSUPOST DELS TREBALLS. ..., 33
10 CONFIDENCIALITAT | PROTECCIO DE DADES DE CARACTER
PERSONAL. ..ot e e e 33
ANNEX | PLATAFORMA ACTUAL ..o 35

Ageéncia Catalana de 'Aigua 3



Prescripcions tecniques particulars per a la contractacié del servei de manteniment de Siebel

ANNEX Il PREUS UNITARIS MAXIMS DE LICITACIO..........cccue....... 37

Agéncia Catalana de I'Aigua 4



Prescripcions técniques particulars per a la contractacié del servei de manteniment de Siebel

1 OBJECTE DEL PLEC

L’objecte del present Plec de Prescripcions Técniques Particulars (PPTP o plec) és la
definicié de les condicions i bases técniques particulars que hauran de regir la contractacio
dels serveis necessaris per garantir el servei de manteniment, perfectiu, evolutiu, perfectiu i
millora del sistema Siebel de I'’Agéncia Catalana de I'Aigua (en endavant ACA).

L’objecte del contracte afecta el sistema Siebel 2.000 (base de dades Oracle 9), el gestor
documental FileNet Panagon IDM i els serveis desenvolupats en llenguatge C++ per a
la integracio amb serveis web o serveis rest.

La Divisi6 de Sistemes d’Informacié (en endavant DSI) de I'ACA és la responsable del
correcte funcionament, manteniment i millores de les aplicacions de negoci basades en els
entorns de sistemes d’aplicacions i servidors que no estan inclosos en el cataleg de serveis
de manteniment d’aplicacions del Centre de Telecomunicacions i Tecnologies de la
Informacio (en endavant CTTI), en el marc de I'acord de govern del nou model de relacio6 del
CTTI amb els seus clients, vigent des del 31 de maig de 2019.

Els serveis incorporats en el plec han de permetre la prestacié del servei de manteniment,
evolutiu, correctiu i millora del sistema Siebel i FileNet Panagon garantint-ne el nivell de servei
requerit amb la possibilitat de fer petits evolutius correctius i adaptatius a qualsevol canvi de
normativa decretada per llei.

1.1 Antecedents

Tot i la utilitzacié de les plataformes corporatives de tramitacié electronica (PSCP: Plataforma
de Serveis de Contractacié Publica, TEIl: Tramitador d’Expedients Interdepartamental, TAIS:
Gestié d’Ajuts i Subvencions), una gran part de procediments dels quals 'Agéncia Catalana
de l'Aigua en té l'ambit competencial: administratius, tributaris, juridics, técnics, amb
component economica, d’inspeccié del medi, de sol'licitud d’informacié, a més, dels
processos transversals de registre, arxiu i gestié documental o la gesti6é de les dades mestres
(subjectes, llocs del medi i establiments/activitats-ubicacio, base de dades hidrogeologiques),
a més d’integrar-se amb altres sistemes de 'ACA (SAP, ITACA, LIMS, ...), es tramiten i es
gestionen dins el sistema Siebel.

L’any 2022 I'ACA va definir el pla de Transformacié Digital mitjancant un calendari de
projectes que comporten la paulatina reduccié de Siebel i el gestor documental Filenet
Panagon com a eines corporatives de 'ACA. Durant I'execucio del present contracte la
plataforma es trobara en una situacié d’estabilitzacié i de reduccié de la utilitzacié de les
seves funcionalitats. Gran part dels serveis d’evolucio de la plataforma estaran associats als
projectes de Transformacio Digital fet que implicara que no s’han de construir més processos
i tramits si no és per un canvi normatiu.

1.2 Necessitats
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A banda d’aquest ambit competencial en el qual s’emmarca el servei de manteniment de
Siebel i FileNet Panagon, objecte d’aquest contracte, existeixen ara noves necessitats
d’integracié amb sistemes corporatius de la Generalitat com a consequéncia de I'adequacié
dels sistemes de 'ACA al procés de transformacio digital sorgit del Pla Director de Sistemes
de 'ACA.

La Divisio de Sistemes d’Informacio (DSI) realitza habitualment les tasques del servei de
manteniment, evolutiu, correctiu i millora del sistema Siebel de '’Agéncia.

El motiu principal per realitzar la contractacié del servei amb una empresa externa és que la
DSI no pot assumir la totalitat de les peticions i necessitats que requereix el servei sense que
la dinamica del dia a dia se'n vegi afectada atés que només disposa d’un técnic intern
especialista per a aquest sistema el qual, a més, compagina les seves tasques diaries amb
el manteniment d’altres sistemes.

2 TERMINI D’EXECUCIO DELS TREBALLS

El termini d’execucio dels treballs licitats en el plec sera de 12 mesos des de la data de la
signatura del contracte.

Aquest contracte podra prorrogar-se, per decisié de 'ACA, abans que finalitzi el termini fixat,
any per any, fins a un limit de 4 anys. Per tant, el termini maxim d’execucié contemplat en el
plec es de 5 anys (1+1+1+1+1).

3 OBJECTIUS | ABAST DEL CONTRACTE

Els objectius i 'abast geneéric del present contracte sén els seguents:

- Dotar 'Agéncia dels serveis necessaris per assegurar el correcte funcionament dels
sistemes que son de I'abast del servei.

- Permetre que el personal intern de 'Agéncia es pugui dedicar als aspectes més
estratégics i de negoci i reduir aixi la seva dedicacio a tasques més operatives del dia
a dia.

- Ampliar la capacitat de la DSI de resoldre les peticions dels usuaris dels sistemes
associats al plec.

- Assumir per part de l'adjudicatari la responsabilitat de la qualitat del servei que
proporciona mitjangant el mesurament de la mateixa a través d’uns Acords de Nivell
de Servei (ANS), que alhora serveixin de punt de partida per arribar al model de
manteniment més optim per 'ACA.

- Disposar d’'un servei flexible, que permeti I'activacio dels técnics de I'adjudicatari en
funcio de les necessitats de 'ACA.
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- Generar, actualitzar i garantir 'accés a la documentacio de la plataforma, aplicant els
canvis motivats per I'execucio del contracte.

- Minimitzar el riscos associats a les fases de transici6 i reversié del servei.

L’ACA requereix la contractacié del servei de manteniment recurrent i, addicionalment, la
realitzacié de desenvolupaments evolutius dins de I'ambit de I'aplicacid Siebel i FileNet
Panagon aixi com disposar d’'un equip de treball que garanteixi el funcionament davant de
qualsevol situacio de fallida actuant segons els ANS descrits en aquest plec.

L’aplicacio Siebel i FileNet Panagon es troba integrada dins de les solucions técniques de
'ACA i, per aquest motiu, utilitza una serie d’interficies/webservices/fitxers xml per comunicar-
se amb altres sistemes de 'ACA: ITACA, SAP ECC, SAP ISU, MiraMon (SIG), LIMS, GICAO,
SIX, WIBDH, Data Warehouse (DWH). Tots aquests sistemes amb els quals es relaciona
Siebel i el gestor documental FileNet Panagon queden fora de I'abast del plec pero el
manteniment d’aquestes interficies si que sén de I'abast d’aquest plec.

4 DESCRIPCIO DELS SERVEIS A PRESTAR

4.1 Descripcio dels serveis

Els serveis a prestar s’aplicaran sobre el sistema Siebel 2.000 (base de dades Oracle 9), el
gestor documental FileNet Panagon IDM i el desenvolupament de serveis en llenguatge
C++ per a la integracié amb serveis web o serveis rest.

Els serveis requerits al present plec s’agrupen de la seglient forma:

- Serveis tecnologics recurrents
= Gestio operativa de I'aplicacio
= Suport a usuaris
= Manteniment de 'aplicaci6 (correctiu, perfectiu, preventiu i adaptatiu técnic)
= Suport funcional estés

- Serveis de desenvolupament sota demanda
= Evolutiu funcional
= Evolutiu adaptatiu normatiu
= Actualitzacié tecnologica

= Construccio i desenvolupament
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El servei ha d’estar dimensionat per absorbir les corbes de carrega d’activitats a realitzar i
complir els ANS definits d’acord amb la prioritat establerta.

La comunicacié d’incidéncies i peticions es realitzara mitjangant I'eina de ticketing del
Remedy del CTTI a través de la gestidé que en fa el SAU (Servei d’Atencié a I'Usuari) o del
mecanisme que indiqui 'ACA.

4.1.1 Serveis tecnologics recurrents

Els serveis tecnologics recurrents sén aquells que han de ser executats de forma continuada
amb la finalitat de garantir la disponibilitat i el correcte funcionament de I'aplicacio i el seu Us
per part dels usuaris.

Els serveis inclosos en aquest grup son els segients:

- Serveis de gestio operativa de I'aplicacio, gestionant proactivament totes les
actuacions necessaries i assegurant el cicle de vida de I'aplicacié, garantint aixi
l'operativitat de I'aplicacié al llarg del temps. Les activitats, i les seves principals
tasques, que formen part d’aquests serveis de gestié operativa son:

» Estudi i valoracions dels serveis tecnoldgics sota demanda
» Visi0 extrem a extrem
= Control i seguiment del servei
»= Gestio del servei
= Gesti6 de I'arquitectura
» Gesti6 i administracié de productes
= Gesti6 de la qualitat
= Gesti6 de la seguretat
- Serveis de suport funcional, técnic i operatiu a I'is de les aplicacions.

- Serveis de manteniment d’aplicacions que inclouen el manteniment correctiu,
preventiu, perfectiu i adaptatiu técnic de les aplicacions, incloses les proves técniques
i funcionals sobre I'aplicacio per verificar el seu correcte funcionament davant un canvi
menor o major d’algun component de la plataforma técnica de I'aplicacid. Inclou també
totes les activitats requerides en cas que sigui necessari empaquetar i/o virtualitzar
I'aplicacio per tal de facilitar-ne el desplegament i el funcionament.

- Suport funcional estes, activitats de suport als técnics de 'ACA per tal de resoldre
dubtes de funcionament dels diversos elements de la solucié.
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4.1.2 Serveis tecnologics sota demanda

Els serveis sota demanda inclouen els serveis de manteniment evolutiu de I'aplicacioé que sén
requerits mitjancant una peticié formal de 'ACA que haura de ser analitzada i valorada per
'adjudicatari. L’activitat d’estudi i valoracio esta inclosa dins la gestié operativa dels serveis
recurrents. Un cop I’ACA aprova I'oferta, 'empresa ha d’executar la peticio.

Els serveis tecnoldgics inclosos en aguest apartat soén els seguents:

e Evolutiu funcional: realitzar les modificacions en el programari que siguin
necessaries per dotar a l'aplicaci6 de noves funcionalitats o adequacié de les
existents, per necessitat del propi negoci. Habitualment les peticions de millora
funcional seran requerides pels usuaris i técnics de 'ACA, perd es poden comunicar
millores provinents d’altres organismes de la Generalitat com el CTTI o el Centre de
Seguretat de la Informacié de Catalunya (CESICAT). També es requereix que
I'adjudicatari, de manera proactiva, proposi iniciatives d’evolucié que incideixin en la
millora de les funcionalitats i/o I'eficiéncia i qualitat del servei, entre altres: canvis en
les funcionalitats o optimitzacions de processos.

e Evolutiu adaptatiu normatiu: realitzar les modificacions en el programari que siguin
necessaris pel compliment d’obligacions legals.

e Actualitzacié tecnologica: a fi d’evitar 'obsolescéncia tecnologica dels sistemes
s’executaran les adaptacions en el programari i les proves associades que calguin
realitzar:

o Un canvi de la versié d’'un component de la plataforma tecnologica.

o Un canvi en la plataforma tecnologica (canvi d’arquitectura amb substitucié de
components).

o Obsolescencia de formats i components.

o Altres actuacions que poden impactar sobre les aplicacions (per exemple:
modificacions de la disposicié d’elements d’infraestructura, modificacions
d’adrecaments o elements de xarxa, canvis de configuracié tecnologica).

4.2 Model de quantificacio

4.2.1 Serveis tecnologics recurrents

L’ACA estableix un pressupost fix dels serveis recurrents independentment del nimero de
tasques a realitzar i les hores de dedicacié, aquest valor es determina segons I'historic dels
serveis realitzats sota aquest concepte.

L’escenari contemplat durant 'execucio del present plec és la reduccio del nimero d’usuaris
actius, la reduccié del numero d’incidencies i I'aplicacié de millores d’estabilitzacié de la
plataforma. Per aquest motiu, anualment es revisara el pressupost associat a aquest
concepte amb una reduccié del 10% anual sobre el valor de I'any anterior.
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4.2.2 Serveis tecnologics sota demanda

L’adjudicatari establira un metode estandard de valoracié per cadascun dels serveis i quines
dades son requerides per realitzar I'estimacio dels treball, entre d’altres:

- Estimacié dels components
- Estimaci6 per tasques i perfils
- Estimaci6 per analogia

El métode dependra de la naturalesa tecnica del projecte i la metodologia de
desenvolupament, entre altres consideracions

Es requerira I'acceptacio de la valoracié per part de 'ACA per iniciar les tasques associades
a aquests serveis.

5 CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

5.1 Gestio6 del servei

La gestié del servei de manteniment de les aplicacions s’haura d’adequar als processos
establerts per 'ACA, basats en la metodologia definida pel Centre de Telecomunicacions i
Tecnologies de la Generalitat (en endavant CTTI). El detall dels processos es troben publicats
a

http://ctti.gencat.cat/ca/serveis/governanca_tic/desenvolupament manteniment aplicacions/
operar-els-serveis/

Actualment els processos que es consideren dins 'ambit de Gestié del Servei son:

- Procés de Gestié de Peticions

- Procés de Gestidé d’Incidéncies

- Procés de Gesti6 del Coneixement

- Procés de Gesti6 de Problemes

- Procés de Gesti6 de Canvis

- Procés de Gestié d’entregues i Desplegaments
- Procés de Gesti6 de la Capacitat i Disponibilitat

Aquests processos estableixen els mecanismes adients per mantenir un nivell de qualitat
idoni del servei als ambits de:

Registre, analisi i resolucié de les incidencies, peticions, canvis i problemes.
Gestid del coneixement.

Desplegaments d’evolutius o nous serveis a incorporar.

Establiment dels mecanismes de monitoratge continu.

Per a la correcta gestié del servei I'adjudicatari haura de:
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- Proporcionar una via de contacte unica (bustia de correu electronic i nimero de
teléefon mobil).

- Identificar un responsable del servei que sigui I'interlocutor amb el proveidor.

- Realitzar reunions de seguiment mensuals entre el responsable del servei i els
responsables de I'ACA per resoldre els problemes, establir accions de millora
continua i realitzar el seguiment del servei i la coordinacio entre ambdues part.

5.2 Metodologia, estandards i lliurables

L’organitzacio del treball i execucié del servei s’haura d’adequar a les metodologies,
estandards i lliurables establerts per 'ACA vigents en el moment de I'execucié del servei.

Es pot trobar informacio6 de referéncia a https://qualitat.solucions.gencat.cat

L’idioma vehicular de treball durant el servei es el catala.
5.2.1 Activitats associades a una nova pujada a produccio

La incorporacio de noves funcionalitats i millores a la plataforma s’executen amb el seguiment
de les activitats habituals per la construccid de sistemes d’informacio; aquest fet és
independent de qué I'adjudicatari pugui aplicar enfocaments lineals o iteratius per a I'execucio
dels serveis.

Cadascuna de les fases ha de contemplar 'ampliaci6 de la documentacié existent o
generacié de la documentacié necessaria per garantir el correcte desenvolupament del
servei. La documentacio requerida es:

- Analisis funcional

- Disseny técnic

- Document d’arquitectura
- Manual d’'usuari

- Pla d'Implantacio

- Pla de proves

- Jocs de proves

- Codi font

Fase d’analisi i disseny

S’inclouen les activitats d’analisi, tant funcional com tecnologic, de la solucié aportada per
cobrir les necessitats detectades i sempre en I'ambit dels sistemes corporatius que determini
'’ACA. El disseny de la solucié resultant d’aquesta analisi incloura tota la informacio
necessaria per poder implementar la solucié final. La documentacié esperada en aquesta
fase és la seguent:
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- Especificacié de requisits (AF), on es descriu el detall de totes les funcionalitats que
ha de disposar el nou sistema.

- Disseny detallat, on es descriuen tots els models de dades i les interficies entre els
diferents sistemes.

- Descripci6 d’arquitectura del conjunt del sistema, segons model exigit per desplegar
en el CPD.

Els documents han de ser validats pel responsable del contracte de 'ACA, sense aquesta
validacié no es podra passar a fase seglent.

Fase de construccié

S’inclouen les activitats de desenvolupament i integraci6 amb els sistemes corporatius
adients aixi com la configuracio del programari per tal de qué la solucié final doni resposta a
tots i cadascun dels requisits descrits en base a 'analisi préviament realitzat.

L’ACA subministrara a I'adjudicatari tota la documentacié técnica que hom disposi dels
sistemes si aixi és requereix. La connexié de I'adjudicatari als sistemes de ’Agéncia es fara
en remot mitjangant una maquina virtual ubicada als servidors de I’Agéncia i accessible per
la VPN d’Externs de la Generalitat de Catalunya. Aquesta maquina virtual disposara d’un
acceés i privilegis d’actualitzacié als entorns de desenvolupament, integracio i produccio.

Fase de proves

S’inclouen totes les activitats de proves per assegurar i demostrar el correcte funcionament i
la qualitat del sistema desenvolupat abans de la seva implantacié en els entorns productius
de 'ACA. Aquestes proves estaran encaminades a assegurar el correcte funcionament del
sistema en la seva totalitat i integrat amb la resta de sistemes corporatius.

A banda de les proves que I'adjudicatari faci en els seus entorns locals, les proves cal fer-les
necessariament en els entorns de desenvolupament que 'ACA disposa en el CPD. Aquestes
proves han d’anar acompanyades de la seglient documentacio:

- Procediments amb descripcid de les proves, indicant I'objectiu de cada prova,
instruccions i formularis check-list dels elements a contrastar i dels passos que cal
donar per fer-ho.

- Resultats de les proves realitzades en els entorns de desenvolupament.

A partir del lliurament d’aquesta documentacié que certificaria que I'adjudicatari ha realitzat
totes les proves i que el sistema funciona correctament en els entorns de desenvolupament,
el responsable del contracte de I’ACA liderara I'execucié del mateix joc de proves per ratificar
gue tot és correcte. Sense la validacio del joc de proves per part de la DSI no es podra passar
a la seguent fase.

Fase de desplegament en entorns ACA
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S’inclouen totes les activitats necessaries per aconseguir posar a I'entorn de produccié de
I’ACA la nova versi6 validada.

Aquest desplegament cal fer-lo primer a I'entorn d’integracié o preproduccid, que I'executaran
els propis responsables de manteniment del CPD en base a les instruccions detallades i
documentades de l'adjudicatari. Un cop validat per part de la DSI que el desplegament
s’executa sense cap incident, i que I'aplicacié funciona correctament seguint el check-list
generat en la fase de validacio, es podra procedir al desplegament a I'entorn de produccio
per part del propi equip de manteniment en la data acordada amb els responsables de la DSI.

Per aix0, per a cada un dels entorns abans descrits (preproduccio i produccid), concretament
els lliuraments han de ser:

- Els productes a desplegar, que contempla tot el necessari per a que la solucié funcioni
correctament a cada entorn (paquets de software, scripts d’adaptacions a bases de
dades, fitxers de configuracié especifics, etc.).

- El manual d’instal-lacié o PIM (pla d'implantacid) per a desplegar tots els productes
lliurats a cada entorn seguint uns procediments que no donin cap marge a error.

Fase d’entrada en servei

Préviament cal definir, juntament amb el responsable del contracte de I'ACA, la millor
estratégia de gestié del canvi per tal que els usuaris puguin passar a fer Us de les noves
solucions que acaben de ser implantades amb les maximes facilitats possibles, i impactant
el minim en la disponibilitat. Més concretament, aguesta estratégia ha de contemplar les
activitats de definici6 de mesures planificades (i també de contingéncia en cas que ocorri
guelcom no previst) per al canvi dels actuals sistemes als nous, aixi com les activitats
associades a la comunicacio i la formacio als usuaris. Els documents associats seran els
seguents:

- Definici6 de I'estratégia de gestié del canvi
- Manual d’'usuari

- Manual d’explotacio

- Codi font

Per als casos en qué la resolucié d’una incidéncia comporti la distribucié d’'una versié nova
de Siebel, la data de la pujada de la nova versio es planificara conjuntament amb els
responsables de la DSI.

5.3 Gesti6 del codi font

El codi font de les aplicacions contemplats en el present plec és un actiu de 'ACA i com a tal
s’ha de protegir convenientment.
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En la gestié del codi font i altres elements necessaris pel funcionament de les aplicacions,
I'adjudicatari tindra les seguents obligacions:

- L’adjudicatari esta obligat a dipositar del codi font i de la resta d’elements de les
aplicacions en els repositoris autoritzats per 'ACA.

- El codi font ha d’estar etiquetat amb el corresponent codi de versié associat.
5.4 Seguretat

En matéria de seguretat de la informacio, és fonamental que I'adjudicatari assoleixi, entre
d’altres, els seglients objectius:

- Garantir un adequat nivell de seguretat de la plataforma. L’adjudicatari haura de
contemplar la seguretat en els diferents moments del cicle de vida d’una aplicacié.
Aquestes actuacions permetran gestionar els riscos de seguretat de qualsevol
aplicacio en tot moment, i prendre les decisions que es considerin oportunes.

- Assumir la correcci6 de totes aquelles vulnerabilitats de seguretat per complir amb els
llindars demanats pel Centre de Seguretat de la Informacié de Catalunya (en endavant
CESICAT).

- Garantir el desplegament efectiu de I'estratégia de ciberseguretat determinada pel
CESICAT, vetllant per la implementaci6é efectiva dels diferents serveis, processos i
tecnologies que la composen.

- La connexié de l'adjudicatari als sistemes de I'’Agéncia es fara en remot mitjangant
una maquina virtual ubicada als servidors de '’Agéncia i accessible mitjangant la VPN
d’Externs de la Generalitat de Catalunya. Aquesta maquina virtual disposara d’un
accés i privilegis d’actualitzacié als entorns de desenvolupament, integracid i
producci6. Per a la connexié VPN, I'ACA facilitara les credencials d’accés i el
programari CiscoAnyconnect amb la configuraci6 necessaria. L’adjudicatari es
connectara a la maquina virtual mitjangant I'eina de Windows Escriptori Remot
Compartit i, una vegada connectat a la maquina virtual, disposara de les eines
necessaries per desenvolupar el servei objecte d’aquest plec:

= Siebel Tools per al manteniment dels objectes de Siebel

» Toad per a I'accés a les bases de dades d'Oracle de Siebel i Filenet
= Accés al Remedy per a la gestio de peticions i incidéncies

= Client de Filenet per a la consulta de documents

» Accés a les unitats de xarxa de I’ACA per compartir fitxers i accedir al directori
d’scripts
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- Els equips del proveidor connectats a la xarxa de ’Agéncia hauran d’estar configurats
d’'acord amb els estandards i politiques de I'Agéncia de Ciberseguretat de la
Generalitat de Catalunya.

Es pot accedir a la politca de ciberseguretat de referéncia a
https://cibersequretat.gencat.cat/web/.content/01 agencia/enfoc-
estrateqgic/Politica_cibersequretat Generalitat-de-Catalunya.pdf

5.5 Entorns de desenvolupament

L’adjudicataria sera la responsable de desplegar i operar adequadament en els diferents
entorns de desenvolupament als quals s’hi connectara en remot mitjancant una maquina
virtual ubicada als servidors de I'Agéncia i accessible per la VPN d’Externs de la Generalitat
de Catalunya:

5.6 Auditories

L’ACA podra revisar o auditar la correcta execucié dels processos amb la periodicitat que
consideri necessaria, dels aspectes del present plec que es determinin i dels resultats
obtinguts a l'aplicacié.

En tots aquells casos en que es decideixi la realitzacié d’'una auditoria, I'adjudicatari haura de
garantir 'accés total, incondicional i irrevocable als documents i eines existents que estiguin
relacionats amb els prestacions dels serveis.

El proveidor proporcionara I'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per 'ACA. La informacio es proporcionara en la forma i temps requerits.

La realitzaci6 de lauditoria en cap moment eximira el proveidor del compliment dels
compromisos derivats de la prestacio dels serveis.

A la finalitzacio de I'auditoria les parts revisaran les desviacions i/o observacions detectades,
elaborant un pla d’accié. El conjunt de resultat sera signat per ambdues parts.

El proveidor, d’'acord amb el calendari establert al pla d’accié, es compromet a informar de
I'estat i a portar a terme les activitats establertes en el pla d’accidé. L’ACA podra verificar que
el pla d’accié s’ha implementat correctament.

5.7 Equipsirols

Els equips que presten el servei objecte d'aquest contracte han de disposar dels
coneixements funcionals i tecnologics especifics relacionats amb el context funcional detallat
en el plec aixi com sobre les plataformes tecnoldgiques que utilitzen, amb les eines de gestio
del cicle de vida i amb les normatives i estandards de 'ACA.
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Per la prestacio dels serveis es consideren els seglents perfils i es determinen les principals
funcions sota la seva responsabilitat:

- Responsable del servei/Cap del projecte:

Realitzar I'analisi de les desviacions del desenvolupament (abast, cost i
temps).

Gestionar i fer seguiment del desenvolupament.
Gestionar els recursos assignats al desenvolupament.
Gestionar els canvis.

Gestionar els riscos i els problemes.

Gestionar la planificacié.

- Arquitecte:

Responsable del disseny conceptual de la solucid i l'arquitectura de
components tecnoldgics necessaris per a cobrir les necessitats del
desenvolupament.

Definir les diferents alternatives técniques possibles per donar cobertura al
desenvolupament, determinant la millor solucid possible de totes les
disponibles, sempre amb la visi6 mantenir I'aplicacié el més parametritzable,
flexible i eficient possible.

Realitzar el dimensionament de la plataforma tecnologica aixi com la proposta
de configuracié técnica de cada un dels components de la plataforma per a
optimitzar el funcionament de I'aplicacié.

Actualitzar el document d’arquitectura quan sigui necessari.

- Consultor / Analista:

Realitzar la presa de requeriments, identificar les necessitats del negoci i
definir les propostes de solucions funcionals.

Donar les especificacions funcionals dels serveis d'integraci6 amb altres
sistemes amb els que tingui relacio I'evolutiu.

Realitzar I'analisi prévia per determinar les necessitats de nous evolutius.

Definir, dissenyar, planificar i participar en la implantacié dels sistemes
d'informacio en la organitzacié (comunicacio, formacid, suport, ..).
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Realitzar la gestié de versions de I'aplicacio i el control i supervisié respecte
els seu desplegament sobre el CPD de forma coordinada amb els gestors de
proves.

Definir, dissenyar, mantenir i supervisar el model de dades i la seva
implementacio.

Definir, documentar i actualitzar els plans de proves.

Monitoritzar i controlar les activitats de proves. Informar de forma continua del
seu progreés.

Realitzar els informes de resultat de les proves.

Coordinar les proves amb la resta d'implicats (gestor de projecte, responsable
de solucions, operacions, ...).

- Analista/ Desenvolupador:

Participar en la presa de requeriments dels evolutius i la documentacio
funcional de disseny i de proves.

Participar i coordinar el desenvolupament/implantacié del sistema
d'informacio, segons les especificacions funcionals i de disseny.

Participar i coordinar la maquetacioé o disseny web del sistema d'informacié,
segons les especificacions funcionals i de disseny.

Supervisar el desenvolupament/implantacié des del punt de vista técnic.

Participar en les proves técniques del sistema.

- Desenvolupador:

Posar en practica el coneixement de les tecniques i recursos, focalitzant-se
principalment en els llenguatges de programacié existents en el entorn que
utilitza, aixi com aprofitar les facilitats i ajudes que li presta el programari per
a la posada a punt del desenvolupament.

Estudiar els problemes complexes definits pels consultors i analistes,
diagramant el flux de programacio detallat de tractament.

Redactar programes en el llenguatge de programacio que li sigui indicat.
Avaluar els lliurables i establir quines son les proves a realitzar.
Dissenyar i implementar els casos de prova.

Automatitzar els casos de prova.

Ageéncia Catalana de 'Aigua 17



Prescripcions tecniques particulars per a la contractacié del servei de manteniment de Siebel

= Preparar els entorns de prova i jocs de dades.

= Executar els casos de prova i registrar els defectes trobats .

5.8 Eines

ElI CTTI disposa d’'una eina de gestio de tiquets (Portal Autoservei TIC, basada en el producte
Remedy Service Management) a la qual 'ACA hi esta vinculada i els usuaris utilitzen
habitualment.

Si cal revisar qualsevol dels elements de monitoritzacio tant de I'aplicacié com de la base de
dades de Siebel i/o FileNet, I'adjudicatari s’haura de posar en contacte amb els responsables
de la DSI:

- Siebel aplicacio (CPU / Memoria / Espai a disc / Serveis)
- Siebel base de dades (CPU / Memoria / Espai Tablespace / Processos)
- Filenet aplicacié (CPU / Memoria / Espai a disc / Serveis)

- Filenet base de dades (CPU / Memoria / Espai Tablespace / Processos)

5.9 Calendarii horaris

L’adjudicatari haura de cobrir el calendari i els horaris descrits a continuacio. Els serveis en
situaci6 de normalitat es prestaran segons el calendari laboral oficial publicat per la
Generalitat de Catalunya, i tindran la consideracio de dies laborables aquells que ho siguin a
I’ACA. El calendari laboral es pot consultar des de:

https://web.gencat.cat/ca/actualitat/reportatges/calendarilaboral/

L’horari habitual sera el comprés entre les 8:30h i les 17:30h durant els dies laborables.

L’execucio de les activitats previstes en el present plec s’han de planificar buscant la reduccio
de l'afectacio als usuaris. Excepcionalment, i a requeriment del CTTI dins I'ambit dels serveis
d’explotacié i manteniment de maquinari, es pot sol-licitar la prestacié de serveis fora de
I'horari laboral. En aquestes ocasions es requerira amb un minim de 48 hores d’antelacid
'execucid d’'una série de tasques a realitzar que seran planificades conjuntament amb el
responsable del contracte amb el detall de les tasques a realitzar, la durada i equips externs
gue hi participaran. Aquestes activitats s’entenen incloses dins de I'abast del servei a prestar
pel proveidor i es facturaran d’acord amb .la tarifa establerta en el plec

5.10Localitzacio fisica i recursos necessaris

Els professionals que formin part del servei estaran ubicats a les instal-lacions del proveidor.
Tots els costos associats al seus llocs de treball, la seva operacié i manteniment (espai
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d’oficina, mobiliari, ordinadors personals, infraestructura técnica i de comunicacions,
consumibles i similars) seran per compte del proveidor.

Els equips informatics han d’acomplir amb criteris de sostenibilitat mediambiental pel que fa
a l'eficiencia energética i a la reduccid de d’emissions sonores, electromagnétiques i de
substancies nocives que puguin afectar el medi ambient o la salut de les persones.

L’ambit de cobertura del servei comprén la seu de 'ACA al carrer Provenca 260 de la ciutat
de Barcelona.

5.11Garantia

Durant el periode de vigéncia del contracte, el proveidor mantindra una garantia de 6 mesos
sobre els resultats del treballs lliurats, comptats a partir de la data d’acceptacio del lliurament,
i es compromet a esmenar qualsevol error que pogués apareixer durant el mateix periode
sense carrec addicional. Els vicis ocults o errors que es detectin durant el periode de garantia,
i es refereixin als serveis prestats o0 als seus resultats seran corregits pel proveidor sense cap
cost per la intervencio que calgui.

5.12 Reporting - Generacié d’informes

Per al control i seguiment s’utilitzaran métriques i informes periddics que serviran de suport
al seguiment i avaluacio del servei.

El proveidor és el responsable de generar i lliurar els informes i métriques de reporting que
'’ACA determini. Aquests han de permetre el control i la gestidé dels serveis prestats pel
proveidor i el seguiment dels ANS.

Els informes presentats hauran d’incorporar la seguient informacié:

- Situaci6 general del servei (descriptiu)

- Avaluaci6 dels ANS

- Resum dels treballs realitzats durant I'Gltim periode

- Detall dels treballs realitzats durant I'Gltim periode

- Resum dels treballs en curs o pendent d’iniciar (backlog)

- Resum dels treballs previstos pel seglient periode

- Detalls del treballs previstos durant I'tltim periode

- Evolucié mensual de les certificacions del servei, amb el valor mitja i previsié d’execucio
fins a final de 'any.

- Riscos i problemes identificats

- Propostes de millores

- Punts pendents i acords

- Proposta final de certificacio dels treballs del periode
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6 FASES DE PRESTACIO DEL SERVEI

6.1 Fases del servei

L’adjudicatari haura de presentar un pla de servei que tingui en compte les caracteristiques
especifiques que es detallen a continuacioé:

e Transicié: Es el periode que va des de I'entrada en vigor del contracte fins al moment
d’aplicacié dels ANS fixats en el nou contracte. La transicié s’estendra durant un
maxim de dos mesos des de la data de signatura del contracte.

La transicié es considerara finalitzada quan sigui aprovada per 'ACA. Durant la
transicio es durant a terme les seglients activitats:

» Transferéncia: I'adjudicatari es posara en contacte amb I'ACA per comencgar
les tasques de transferéncia del servei, del traspas de coneixement, i
I'habilitacié de I'operacio. Aquesta fase durara com a maxim 1 mes des de la
data de signatura del contracte.

» Prestacio en transicio: I'adjudicatari comenga a prestar el servei amb els seus
propis mitjans. Durant la mateixa, 'adjudicatari haura d’assolir els ANS (tot i
gue el model de penalitzacions no sera aplicat en el transcurs d’aquesta fase).

Durant la fase de transicié I'adjudicatari realitzara en paral-lel la posada en marxa de
les diferents actuacions orientades a fer més eficient el seu model de gesti6 intern.

e Prestacié: Fase principal del contracte on s’executaran les tasques previstes al
present plec. Aquesta fase té lloc després de la finalitzacié de la fase de Transici6.

A partir d’'aquest moment, es comprovara I'acompliment dels Acords de Nivell de
Servei (ANS). Aixo implica, que si el proveidor no compleix els compromisos assumits
amb 'ACA, s’aplicaran les penalitzacions previstes al present plec. Aquesta mesura
té com a objectiu assegurar que els serveis s’ofereixen amb les expectatives i
necessitats dels usuaris de 'ACA, i es mantenen els estandards de qualitat establerts.

e Devolucié: En aquesta fase I'adjudicatari és responsable del servei i s’apliquen els
ANS definits en aquest contracte. L’adjudicatari es posara en contacte amb I'ACA per
comencar les tasques de transferéncia del servei, del traspas de coneixement, i
I'habilitacié de I'operacid. L’adjudicatari durant aquesta fase haura de desenvolupar
el pla de devoluci6é que garanteixi la continuitat del servei, aquest continuara sent el
responsable del servei i s'aplicaran els ANS definits en aquest contracte. El pla haura
de descriure la planificacid, 'equip encarregat a realitzar la devolucid, les fites a
assolir, els punts de seguiment i de control del procés.

L’adjudicatari es posara en contacte amb el futur proveidor per comencar les tasques
de transferéncia del servei, del traspas de coneixement, i I'habilitacié de 'operacié.
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Aquest pla de devolucié constara com a minim d’una metodologia, documentacié per
la transferencia del coneixement (per assegurar la continuitat del servei) i els terminis.

En cas de no poder completar la devolucio d’'un servei abans de la finalitzacié d’aquest
contracte, 'ACA es reserva el dret de perllongar el periode de devolucié del servei en
questio. En aquest cas, el proveidor haura de continuar prestant el servei fins a la
correcta devolucio que s’estendra durant un maxim de 2 mesos.

Les activitats previstes que cal realitzar per a complimentar adequadament I'objecte d’aquest
contracte son les activitats habituals en metodologies dels serveis que aporten solucions en
quan a sistemes d’informacié.

6.2 Fase de transicio del servei

La fase de transferéncia del servei es correspon amb el periode que va entre I'entrada en
vigor del contracte i el moment d’aplicacié dels ANS fixats en el nou contracte. La transicié
s’estendra durant un maxim de dos mesos des de |la data de signatura del contracte.

La fase de transici6 del servei es composara de les seglents tasques:
1) Sessions de transferencia de coneixement.
2) Definici6 de les fites principals de la transicio.
3) Pla d'activaci6 del servei.

L’ACA proporcionara les sessions de transferéncia de coneixement i entrega de
documentacié amb I'objectiu que I'adjudicatari pugui prendre el control efectiu del servei
descrit al plec.

S’inclouen també les activitats per la transferéncia de coneixement de la solucié actual amb
I'objectiu que l'adjudicatari pugui iniciar I'execucié les tasques definides al projecte. Les
activitats associades a aquesta fase son:

1) Sessi6 de transferéncia de coneixement.
2) Entrega de la documentacio del sistema disponible a ’ACA.
3) Entrega del codi font de la versié actual de I'eina.
L’adjudicatari una vegada executada les activitats anteriors haura de verificar:

- Disponibilitat i correcta configuracié de I'entorn de desenvolupament per part de
I'adjudicatari

- Configuracié adequada de les eines a utilitzar

- Comprovacio de I'accés de tots els usuaris que donaran el servei
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- Disponibilitat de la documentacié
- Disponibilitat dels entorns de desenvolupament de 'ACA

- ldentificacié dels possibles gaps de coneixement de la transferencia, definint la
resposta necessaria per la mitigacié dels riscos associats.

6.3 Fase de prestacio del servei

Aquesta fase correspon al gruix principal d’execucié del servei on I'adjudicatari realitzara el
conjunt d’activitats descrites al present plec.

Durant aquesta fase es realitzaran totes les activitats descrites a I'apartat 5 del present plec
donant resposta a les necessitats de ’ACA amb tots els ambits dels sistemes definits a 'abast
del servei.

L’adjudicatari monitoritzara el grau de compliment dels ANS’s, activant-se les penalitzacions
contemplades al present plec en cas d’'incompliment.

També es realitzaran totes les activitats relatives al seguiment per disposar d’una visio
holistica de la situacio de totes les activitats i activar les accions correctores en cas necessari.

6.4 Fase de devoluci6 del servei

L’adjudicatari incloura un pla de devolucio del servei detallat que descrigui les obligacions i
tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts en relaci6 amb la
devolucié, i que inclogui els termes i condicions en qué es realitzara.

En cas de cessament o finalitzacié del contracte, el proveidor estara obligat a tornar el control
dels serveis objecte del contracte, havent de realitzar en paral-lel els treballs de devolucié
amb els de prestacio del servei, sense cost addicional per 'ACA.

La devolucié del servei es pot realitzar a un nou proveidor o als técnics de 'ACA, en
gualssevol dels dos casos la metodologica de devolucié sera equivalent.

El Pla de devolucié haura de complir, com a minim, els seguents principis i continguts:

- Eltermini d’execucio sera de 2 a 4 mesos abans de la finalitzacié del contracte ja sigui
per haver exhaurit el termini o per cancel-lacié anticipada. L’ACA es reserva el dret
de poder reduir el termini d’execucidé segons consideri necessari.

- Incloura la metodologia de transferéncia de coneixement dels aspectes fonamentals
d'operacio i, com a minim, descriura:

= Suport al nou adjudicatari o als técnics de 'ACA, formacio i documentacio
sobre els procediments de negoci i del servei.
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= |’accés al maquinari, el programari, la informacio, la documentacio i altre
material utilitzat per I'adjudicatari.

= Laformacio practica tutelada, en la qual el personal designat per 'ACA realitzi
els treballs propis de cada procés o funcionalitat tutelats pel personal de
I'adjudicatari.

- L’adjudicatari haura d’oferir un pla per definir les responsabilitat i gestionar la resolucié
de problemes entre el nou adjudicatari i 'ACA.

- Durant el periode de devolucié del servei, 'adjudicatari ha de complir els acords de
nivell de servei. El pla de devolucié no ha de causar cap discontinuitat en el servei.

- En el cas que la transferéncia es realitzi al personal de 'ACA, no s’assumira una
dedicacio significativa de recursos propis en les activitats de devolucio. Caldra ajustar
la devolucio del servei a la disponibilitat dels personal de 'ACA.

- L’adjudicatari haura de garantir que es disposa de la documentacio actualitzada de la
gesti6 del servei a transferir.

- Abans del inici de la fase de devolucid, el proveidor ha de garantir que la
documentacio base es troba actualitzada. Es considera documentacio base la que es
troba indicada com a grau de necessitat imprescindible a:

https://qualitat.solucions.gencat.cat/quies/transicio/lliurables transicio devolucio/

7 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

L’objectiu d’aquest apartat és descriure el model d’ANS que defineix els indicadors i els nivells
de servei exigits, i estableix una base objectiva i mesurable que reflecteixi el compromis de
I'adjudicatari i TACA per a prestar els serveis requerits de forma satisfactoria.

L’ACA pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de satisfaccio elevat
per part dels usuaris, basat en:

- L’establiment d’indicadors de servei, de manera que I'ACA pugui realitzar una
avaluacio objectiva del servei i els seus lliurables, i que I'empresa tingui una base per
a la correccio de les eventuals deficiencies en la prestacio, i per a la millora dels seus
processos i organitzacio.

- L’establiment d’'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacio del
servei amb la seva facturacio.

7.1 Categories de serveis
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Els diversos serveis demanats per 'ACA al present plec es poden agrupar en quatre
categories diferents:

- Incidéncies: es consideren qualsevol esdeveniment que no forma part del
desenvolupament habitual de la plataforma i que provoca, o pot provocar, una
interrupcié del mateix o una reduccio de la seva qualitat.

- Peticions: es consideren qualsevol requeriment que modifica la plataforma ja sigui
per afegir una nova funcionalitat, resoldre una problema o millorar un procés.

- Consultes / suport: es consideren qualsevol requeriment que no implica
desenvolupament o actuaci6 sobre la plataforma.

- Projectes: es consideren qualsevol agrupacié de serveis, planificats de forma
conjunta per la seva gestié, planificacio, analisi, desenvolupament i execucio en la
que l'adjudicatari presentara una proposta prévia amb I'abast, planificacio i fites del
projecte. Normalment es troben associats a un volum d’hores d’execucio superior a
100 hores. No comencaran les tasques fins que no sigui validat el servei per part de
I ACA.

El flux de gestié de qualsevol categoria es defineix a partir dels seglients events temporals:

- Comunicacio: el servei és informat al proveidor mitjancant algun dels canals de
comunicacio operatius amb el proveidor.

- Creaci0: el servei es rebut i reconegut pel proveidor.

- Assignacid: el servei és assignat a un técnic per la seva avaluacio.
- Avaluaci6: el servei és validat, analitzat i valorat pel técnic.

- Acceptacio: el servei és acceptat per 'ACA.

- Desenvolupament: el servei és executat.

- Validacio: el servei és validat per part de 'ACA.

- Resolucio: el servei és finalitzat.

A partir d’aquests moments temporals es defineixen el temps de gestié de les diverses
activitats, aquest temps seran els utilitzats per I'avaluacié dels ANS. La definici6 dels periodes
temporals corresponen als segients periodes.
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Comunicacio Creacid Assignacit

Avaluacio Acceptacid J| Desenvolupament Validacié

Temps de resposta

Temps de resolucio

Per a calcul dels diversos indicadors es tindra present els segiients punts:

- Amb la fase comunicaci6 del servei al proveidor es determinara el nivell de criticitat
del mateix, en cas de dubte el responsable assignat per 'ACA indica quin es nivell a
assignar.

- Eltemps d’acceptacié no es comptabilitzara amb el temps de resolucié.

- El temps de resolucié comptabilitzara les possibles reobertures i tancaments no
definitius.

Les peticions, incidéncies, consultes i projectes rebuts pel servei es classifiquen segons una
prioritat, la qual determina el nivell de servei esperat per a la seva atencié i resolucio.

Criticitat Definici6

1- Alta Quan es causa una interferéncia important en les tasques dels usuaris
0 pot provocar pérdues de dades, o bé la no disponibilitat de
funcionalitats, critiques per 'activitat diaria de 'Agéncia. També és critic
guan el desplegament d’'una versid6 nova a produccié provoca un
incorrecte funcionament de la plataforma.

2 - Mitjana Els usuaris poden seguir utilitzant les aplicacions i realitzant la major
part de la seva feina diaria, perd hi ha alguna funcionalitat de les
aplicacions o alguna tasca que no es pot dur a terme amb normalitat.
També es consideren d’aquesta prioritat la fallida de serveis que degut
a la seva baixa criticitat permet un temps de resolucié més ampli.

3 - Baixa Quan les aplicacions o serveis poden ser utilitzats amb totes les seves
funcionalitats, pero amb deficiencies que no afecten el funcionament.
També s’inclouen en aquest grup aquells serveis que poden estar no
disponibles més d’un dia i no endarrereixen la feina diaria o bé errors
de poca rellevancia.

Els projectes es categoritzen amb aquest tipus de prioritat.
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7.2 Indicadors de gestié d’incidéncies

Es consideren com indicadors associats a la gestié d’incidéncies:

Parametres d’avaluacié | Prioritat alta | Prioritat mitjana Prioritat baixa
Temps de resposta a <=1 hora <=4 hores <=1 dia laborable
una incidencia
Temps maxim de <= 6 hores <=12 hores <=5 dies laborables
resolucio d’incidéncies
— Lo Pes o
Ambit de Formula Objeptlu indicador Frequengl'a
mesura (Oi) (Pi) avaluaci6
Percentatge
de compliment #incidencies en termini resposta
1= N/A N/A Mensual
de temps de incidéncies totals
resposta
Temps méx_i[n #incidencies en termini resolucié
de resoluci6 R2 = — N/A N/A Mensual
dlincidéncies incidéncies totals
Qualitat del
servei de
gestié Qi = (R1+R2)/2 0.90 3 Mensual
d’incidéncies
(Qi)
Per as casos en qué la resolucio d’'una incidéncia comporti la distribucié d’'una nova versié
d’'aplicacié, s’acordara amb I'’ACA la planificacié de la posada en produccio.
7.3 Indicadors de gestio de peticions
Es consideren els seglients indicadors associats a la gestié de peticions:
Parametres d’avaluacié | Prioritat alta | Prioritat mitjana Prioritat baixa
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Temps de resppsta a <=1 hora <=4 hores <=1 dia laborable
una peticié
Temp§ maxim Qe <=12 hores <=1 setmana <= 4 setmanes
resolucié de peticions
N Objectiu pes Freqgiéncia
Ambit de mesura Formula Indicador .
(Op) avaluacio
(Pp)
Percentatge de
i #peticions en termini resposta
complimentde | oo _ 7P i P N/A N/A | Mensual
temps de Y.peticions totals
resposta
Temps mr‘?lz(im #peticions en termini resolucié
de resoluci6 de = — i N/A N/A Mensual
peticions peticions totals
Qualitat del
servei de gestio Qp = (R3+R4)/2 0.90 2 Mensual
de peticions (Qp)
7.4 Indicadors de gestio de consultes
Es consideren els seglents indicadors associats a la gestié de consultes:
Parametres d’avaluacio | Prioritat mitjana Prioritat baixa
Temps de resposta a <= 4 hores <=1 dia
una consulta
Temps maxim d'una <=2 setmanes | <=4 setmanes
consulta
Ambit de ; Objectiu pes Freqiiéncia
Formula Indicador .
mesura (Oc) avaluacio
(Pc)
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Percentatge
de compliment RE = #consultes en termini resposta N/A N/A Mensual
de temps de consultes totals
resposta
Temps maxim L .
o # It t l
de resolucié R6 = COnSuTes en termint resoructo N/A N/A Mensual
d'una consulta consultes totals
Qualitat del
servei de _
gesti6 de Qc = (R5+R6)/2 0.90 1 Mensual
consultes (Qc)
7.5 Indicadors de gestio de projectes
Es consideren els seguents indicadors associats a la gestio dels projectes
Parametres d’avaluacié Prioritat Baixa
Temps d a\(aluamo d'un <= 4 setmanes
projecte
Temps maxim d’execucié | Durant la fase d’avaluacié s’indicaran les
d’una fita del projecte fites del projecte a utilitzar per ’ANS.
Ambit de . Objectiu pes Fregiiéncia
mesura Formula (Oprj) IndlcaQOr avaluacio
(Pprj)
Percentatge
i #projectes en termini avaluacié
de compliment R7 = Pro) - N/A N/A Mensual
de temps projectes totals
d’avaluacié
Temps maxim
’ i #fites en termini resolucié
d acompl|_ment R8 = f - N/A N/A Mensual
de les fites fites totals
dels projectes
Qualitat del Qprj = (R7+R8)/2 0.90 2 Mensual
servei de
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gestio de
projectes

(Qprj)

7.6 Indicadors de gestio del backlog

Es consideren els seglients parametres per avaluar mensualment al Comité Executiu el nivell
global del servei.

Parametres d’avaluacio Valors objectiu

Nombre d’incidéncies

<= 15 incidéncies
obertes

Nombre de peticions

obertes <= 30 peticions

Nombre de consultes <= 10 consultes

obertes
Ambit de 5 Objectiu pes Freqiiéncia
ormula Indicador s
mesura (Ob) avaluacio
(Pc)
Gestio del et i s o o
backlog R9 = Si (#zlncizdenczes obertes inferior objectiu) N/A N/A Mensual
e 2 valor=3 siné valor=0
d’incidéncies
Gestio del o - o L
backlog de R10 = Si (#p,etlczons obertes inferior objectiu) N/A N/A Mensual
o valor=2 siné valor0
peticions
Gestio backlog | R11 = Si (#c?nsultes obertes inferior objectiu) N/A N/A Mensual
de consultes | valor=1 siné valor=0
Quialitat del
servei de Qb = (R9+R10+R11)/6 0.90 2 Mensual
gesti6 del
backlog (Qb)
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7.7 Indicador del Servei

Es defineix el parametre de Qualitat de Servei (Qs) com lindicador d’avaluacié de les
actuacions realitzades durant el periode avaluat. L’indicador es calcula com la mitjana
ponderada dels indicadors Qi, Qp, Qc, Qprj i Qb.

El parametre de Valor Objectiu de Qualitat del Servei (Os) es calcula com la mitjana
ponderada dels indicadors Oi, Op, Oc, Oprj i Qb.

Qualitat del servei (Qs) =
(Qi*Pi + Qp*Pp + Qc*Pc + Qprj*Prj + Qb *Pb) / (Pi + Pp + Pc + Pprj + Pb)
Valor objectiu de qualitat del servei(Os) =

(OGi*Pi + Op*Pp + Oc*Pc + Oprj*Pprj + Ob*Pb) / (Pi + Pp + Pc + Prj + Pb)

7.8 Certificacio dels treballs

El calcul mensual de I'import total a certificar incloura la part proporcional dels serveis
tecnologics recurrents i la resta dels treballs executats i certificats (serveis tecnologics sota
demanda i servei d’activacié de la guardia) per part de I'adjudicatari.

L’adjudicatari presentara a la sessi6 periodica del Comité de Seguiment del servei la relacié
de les feines executades des de la data de la ultima certificacié. La DT revisara la proposta
de certificacio i procedira a la seva validacio.

Per a la valoracié de les actuacions de manteniment la DT revisara els diversos indicadors
ANS associats a cada tipologia d’actuacions; es requereix el compliment (valor de 'indicador
major o igual al valor objectiu) dels tres indicadors objectius Qi, Qp, Qc i Qprj.

En cas d'incompliment, la DT requerira les justificacions oportunes al proveidor que permetin
una millor valoracié, amb pronunciament de les parts, sobre la decisié final d’aplicacié de
penalitats. La DT decidira si procedeix aplicar un coeficient corrector sobre I'import total de la
certificaciéo del periode de calcul basant la seva decisié en I'analisi de les singularitats
ocorregudes que hagin tingut incidéncia en el resultat de l'indicador.

L’aplicacié del factor corrector es realitzara sobre I'import total resultant de la Certificacio
mensual de treballs executats per part del proveidor aplicant un coeficient corrector igual a la
diferencia entre el valor Objectiu de Qualitat del Servei (Os) i el valor real obtingut en el calcul

(Qs).

Certificacio mensual (en cas d’incompliment) = Certificacio treballs * (1-(Os — Qs))
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8 MODEL DE RELACIO

L’adjudicatari haura de designar un responsable del servei una vegada hagi rebut la
comunicacié oficial de l'adjudicacié del contracte. Aquesta persona s’encarregara de
coordinar i supervisar les diferents activitats del projecte i els diferents grups de treball del
seu equip:

Gestid i seguiment diari del servei

Resoluci6 de conflictes

Elaboraci6 dels informes de servei

Seguiment i control dels recursos assignats als serveis

Control de costos, estimacié d’esforgos i el seu seguiment

Analitzar desviacions del servei (abast, cost)

L’ACA, per altra banda, definira una Direccié dels Treballs (DT) pel seguiment i gestié del
servei, la coordinacio de la comunicacio i la interlocucié amb I'adjudicatari. També definira un
equip de treball que intervindra en els aspectes més técnics i de gestio del servei.

La DT anira a carrec del responsable del contracte de 'ACA o la persona designada pel
responsable, que controlara I'execucid, supervisara els resultats obtinguts i donara la
conformitat técnica i econdmica necessaria per a la certificacio final dels treballs.

8.1 Model de seguiment del servei

L’adjudicatari haura de plantejar de forma explicita un model de relaci6 amb la Divisi6 de
Sistemes de la Informaci6 (DSI) del ACA.

Com a minim hi haura d’haver els segients organs de govern:

Comite estrategic: format pel responsable del servei designat per I'adjudicatari, la direccioé
de la DSl i el DT. Els assistents per part de I'adjudicatari en aquest comité hauran de tenir
capacitat decisoria sobre els compromisos del servei.

La periodicitat maxima d’aquest comité sera trimestral.
Les principals activitats d’aquest comité seran:
- Marcar les directrius estratégiques del servei.

- Realitzar el seguiment de les activitats fent émfasi en I'assoliment d’objectius
estratégics i eficiencies plantejades
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- Gestionar qualsevol aspecte relacionat amb el contracte

Comité executiu: per a la realitzacié del seguiment del servei, es formara un Comite de
Seguiment, que dirigira i validara el seguiment del servei, per tal que es compleixin els
objectius fixats i es prenguin mesures correctives en cas de desviaments. Estara format per
la DT i el responsable del servei designat per I'adjudicatari.

Mensualment es realitzaran sessions de seguiment amb I’ACA en qué caldra lliurar I'informe
de seguiment de cadascuns dels serveis oferts amb el detall de les activitats realitzades per
tipologia.

Les principals activitats d’aquest comité seran:
- Traslladar les directius estratégiques al nivell operatiu
- Planificar, prioritzar i revisar les iniciatives en curs
- Realitzar el seguiment i control global del servei
- Elevar al comité estratégic els punts que calgui tractar
- Seguiment dels perfils de I'equip de I'adjudicatari i les seves dedicacions al servei
- Seguiment del model economic.
- Avaluar els indicadors dels ANS

Comite operatiu: format pel personal técnic de la empresa adjudicataria i per part de lACA
assistiran els representants que la DT determini.

Setmanalment es realitzaran sessions de seguiment de la situacié de les tasques i les
activitats.

Les principals activitats d’aquest comité seran:

- Realitzar el seguiment dels projectes i tasques en curs, verificant la correcta gestio de
riscos, problemes, peticions i canvis

- Analisi de peticions

- Tractament de problematiques especifiques

En tots els comites caldra tenir present que:

- Tantl'adjudicatari com la DSI es comprometran a que les decisions preses en un nivell
flueixin al nivell posterior o anterior.

- En tots els comités es formalitzara una acta que haura de validar-se per ambdues
parts en un termini no superior a 3 dies laborables.
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- L’ACA es reserva el dret de canviar la freqliéncia de la celebracio dels comités, aixi
com la facultat de sol-licitar reunions extraordinaries.

- La periodicitat dels comités pot variar per circumstancies préviament comunicades al
proveidor per part de la DT com ara els periodes de vacances o altres motius de for¢a
major.

9 PRESSUPOST DELS TREBALLS

L’import maxim previst en aquesta licitacié és de 420.005,28 euros més IVA, per un termini
d’execucio de 24 mesos, prorrogable any a any fins a tres anys.

El pressupost es divideix en dos capitols, que s’especifiquen a continuacié, sobre els quals
s’ha realitzat una estimacié aproximada dels imports totals a considerar en base a la prognosi
d’actuacions realitzades anteriorment, necessaries per portar a terme els serveis inclosos en
el present plec.

Serveis Pressupost maxim del
contracte (PEC)
Serveis de manteniment 64.611,69 € x 2 anys =
tecnologics recurrents 129.223,38 €
Serveis de manteniment 145.390,95 € x 2 anys =
tecnologics sota demanda 290.781,90 €
TOTAL 210.002,64 € x 2 anys =
420.005,28 €

El pressupost inicial proposat per a cada capitol es podra redistribuir en base a I'execucié
dels serveis que es generin durant el desenvolupament del contracte i I'ajustament anual del
servei recurrent. Aixi mateix, arrel de les necessitats variables, pot ser que el pressupost del
contracte s’exhaureixi o que, d’altra banda, els treballs a executar en base a les necessitats
de 'ACA no acabin exhaurint el pressupost d’adjudicacio.

10 CONFIDENCIALITAT | PROTECCIO DE DADES DE
CARACTER PERSONAL

La documentacié generada al llarg de la prestacié del servei és propietat exclusiva de 'ACA.
El proveidor no la podra utilitzar per a altres finalitats sense el consentiment exprés de I'ACA.

L’adjudicatari esta obligat a guardar secret respecte les dades o informacio prévia que no
essent publics o notoris estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.
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Tota la documentacié generada pel proveidor en el marc d’aquest projecte cal que inclogui
sempre el logotip de 'ACA.

L’adjudicatari del servei es compromet a complir amb les directives tecnologiques, de
seguretat i de qualitat que estableixi 'ACA, a complir les mesures, processos i requisits de
seguretat i continuitat aplicables a I'objecte del contracte especificats a la legislacié vigent en
general i, en particular, quan es tractin dades de caracter personal:

- Reial Decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de
desplegament de la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de proteccié de dades
de caracter personal.

- Reglamento (UE) 2016/679 del Parlamento Europeo y del Consejo, de 27 de abril de
2016, relativo a la proteccién de las personas fisicas en lo que respecta al tratamiento
de datos personales y a la libre circulacion de estos datos y por el que se deroga la
Directiva 95/46/CE (Reglamento general de proteccion de datos).

- Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia
dels drets digitals.

Barcelona, 30 de maig de 2023
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ANNEX | PLATAFORMA ACTUAL

Sistema de tramitacié d’expedients construit sobre una arquitectura client/servidor amb un
Front Office basat en un paquet CRM que dona resposta als principals processos de negoci
de I'ACA.

El model general de tramitacio es basa en els elements seguents:

- Entitats comunes. Gestiona el mestre de conceptes com ara subjectes (ciutada,
empresa, comunitats i administracid) amb rols diferents (sol-licitants, titulars,
promotors, tercers, proveidors, adjudicats ...), activitats/ubicacio (establiments) i llocs
del medi/punts d'aigua (BDH), entitats obligatories en funcié de la tipologia
d’expedients.

- Documents. Documents d’entrada, de sortida en paper pel registre de 'ACA en
format CSV, documents generats dins la tramitacié de qualsevol expedient, signats
en format PDF amb metadades agrupades (tipus, suport, estat/subestat, data, format,
codi de classificacio, codi CSV si en té, atributs de signatura si esta signat, codi de
registre entrada/sortida).

- Tramits. Conjunt d’activitats que s’han de realitzar per donar resposta a les
necessitats de I'ACA, en resposta a requeriments interns de l'organitzacié o
requeriments externs

- Cataleg de tramitacions i inspeccions. Concepte que agrupa els elements que
intervenen en el flux de treball d’'un procés de tramitacié i/o inspeccio i serveix alhora
d'estructura comuna per a la implementaci6 de nous processos
(tipologies/subtipologies, tramits, passos/accions, alarmes i perfils/aspectes).

- Administrador d’expedients. De suport als processos que permet realitzar totes les
seves activitats administratives. Aquest modul consta dels seglients processos: Inici
de la tramitacio, objecte de la tramitacid, relacions entre tramits, relacié entre tramits
i subjectes, fi de la tramitacio.

Siebel dona suport a un gran nombre de processos de negoci de 'ACA, alguns de clonats
(iniciats al Tramitador d’Expedients Interdepartamental -TEI-) per a la gesti6é de taxes, canons
i I'alta de dades mestres: Actes de reuni6 territorials, Projectes, Obres, Direccions d’obra,
Aprovacions, Expropiacions, Serveis afectats, Registre d’entrada/sortida, Arxiu i Préstec,
expedients de component economica (Contractacié, Convenis i altres i Atorgaments de fons
que s’inicien a SAP amb la reserva de fons), Atermenaments, Sancions del medi,
Inspeccions, Autoritzacions d’abocaments (Cens d’abocaments), Comunitats d’usuaris,
Concessions (Registre d’Aigues), Autoritzacions d’us, Informacié ambiental i altres, Preses i
embassaments, Concursals, Recursos ATI, Suspensions, Sancions tributaries, Valoracions
del tribut, Informes tributaris, Procediment judicial i penal, Reclamacions patrimonials, Revisé
d’actes i recursos contenciosos, alta de dades mestres (subjectes, activitats/ubicacio, llocs
del medi i BDH), gestié de documents.
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Com a mostra de la utilitzacié del sistema Siebel a 'ACA, la mitjana diaria de connexions a
processos de la base de dades de Siebel I'tltim trimestre del 2022 ha estat de 450.

Pel que fa a la infraestructura Siebel/FileNet la informaci6 és aquesta:
- Servidors d’aplicacions

» Desenvolupament/Preproduccié: servidor virtual amb client Microsoft
Windows 2000 Service Pack 4 i aplicacié Siebel 6.2.1 i pegat 310.

= Producci6: servidor virtual amb client Microsoft Windows 2000 Service Pack
4, Claster Service i aplicacio Siebel 6.2.1 i pegat 310.

=  Producci6: servidor virtual amb client Microsoft Windows 2000 Service Pack
4, Claster Service i aplicacio Siebel 6.2.1 i pegat 310.

- Servidors de BBDD

= Desenvolupament: servidor virtual RedHat 4 (Linux version 2.6.9-
103.0.0.0.1.ELxenU) i BBDD Oracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0.

= Preproduccio: servidor virtual RedHat 4 (Linux version 2.6.9-
103.0.0.0.1.ELxenU) i BBDD Oracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0.

»= Produccio: servidor virtual RedHat 4 (Linux version 2.6.9-103.0.0.0.1.ELxenU)
i BBDD Oracle9i Enterprise Edition Release 9.2.0.8.0.

- Servidors d’aplicacions /BBDD FileNet Panagon

= Desenvolupament/Preproduccid: servidor virtual amb client Microsoft
Windows 2000 Service Pack 4, Oracle 9.2.0.1, FileNET IDMDS i Content
Services 5.3.

= Desenvolupament/Preproduccid: servidor virtual amb client Microsoft
Windows 2000 Service Pack 4, Oracle 9.2.0.1, IDMIS 3.5, 1S 4.0i IM 4.0.

=  Produccié: servidor virtual amb client Microsoft Windows 2000 Service Pack
4, Cluster Service, Oracle 9.2.0.1, FileNET IDMDS i Content Services 5.3.

=  Produccio: servidor virtual amb client Microsoft Windows 2000 Service Pack
4, Cluster Service, Oracle 9.2.0.1, IDMIS 3.5,1S4.0iIM 4.0.
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Prescripcions técniques particulars per a la contractacié del servei de manteniment de Siebel

ANNEX Il PREUS UNITARIS MAXIMS DE LICITACIO

L’'import maxim dels serveis tecnoldgics és la quantia maxima de despesa que 'ACA
destinara a satisfer els serveis inclosos en el present plec, la qual es podra exhaurir o no en
funcié de les necessitats reals, sense que es garanteixi cap volum minim de despesa. Aquest
consum sota demanda es configurara d’acord amb els preus unitaris maxims per perfil que
es detallen a la taula seguent:

Concepte Preu

Cap de projecte 78,32 €
Arquitecte 67,14 €
Consultor / Analista 54,36 €
Analista / Desenvolupador 45,28 €
Desenvolupador 37,12 €

Per supléncia (article 45.2 Llei 13/1989, de 14 de desembre, d’organitzacio, procediment i
regim juridic de ’Administracié de la Generalitat de Catalunya).
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