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1 Objecte.

Subministrament de jocs de loteria susceptibles de ser incorporats al port foli de Loteries
de Catalunya SAU (LCAT).

2 Abast de la contractacio.

L'abast de la contractacié contempla el subministrament dels jocs que Loteries de
Catalunya (LCAT) decideixi incorporar al seu port foli de comercialitzaci, a partir de
posar a disposicié d'aquesta per part de I'adjudicataria d’'un cataleg de jocs susceptibles
de ser comercialitzats de forma telematica, aixi com la integracié de jocs de tercers
operadors amb qui LCAT estableixi acords de comercialitzacid i I'aportacié de la
tecnologia adient per a la seva gestid i comercialitzacio.

32 Descripcio dels serveis
La contractacid es contempla sota un model de servei “claus en ma” en el que

I'adjudicataria assumeix el subministrament i desplegament i manteniment de les loteries
a comercialitzar i de la plataforma base on correran aquestes.

La descripcid dels serveis objecte de contractacio son els que seguidament s’enuncien:
3.1 Aportacio de jocs
3.1.1 Aportacié d'un cataleg de jocs
L'adjudicataria ha de posar a disposicié6 de LCAT un cataleg de jocs de loteria i
mantenir-lo actualitzat durant la vigéncia del contracte, per tal que LCAT pugui

seleccionar jocs a incorporar al seu port foli de comercialitzacio.

Els jocs que pot incloure en el cataleg que I'adjudicataria posara a disposicié de
LCAT s’ajustaran a la seglent tipologia:

e Jocs de participaci6 inter-social:

Correspon a jocs que tenen per objecte facilitar la interaccié entre entitats i
organitzacions basicament de caracter social, cultural o esportives amb els
seus associats o simpatitzants, participant en sortejos de loteria organitzats
per LCAT en coordinacié amb les respectives entitats.

e Jocs de participacié social:
Correspon a jocs que tenen per objecte facilitar la participacio dels jugadors
en un sorteig de loteria organitzat per LCAT amb motiu d'un esdeveniment,
celebracié o efemerid, ja sigui amb coordinacié amb una entitat concreta o de
forma generica.

e Jocs de participacid individual:

Correspon a jocs que tenen per objecte facilitar la participacié ludica dels
jugadors de forma individual en un sorteig amb una estructura de joc i
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mecanica pre-establerta que requereix o no habilitat de participacié i que dona
accés a premis de caracter mutual o fix

S'inclouen en aguesta modalitat els jocs tipus e-instant.

3.1.2 Subministrament i adaptacid dels jocs seleccionats per LCAT

L'adjudicataria haura de subministrar el software dels jocs i procedir a I'adaptacié
dels jocs que LCAT seleccioni del cataleg de jocs.

Aquesta adaptacié comportara la customitzacié dels jocs base del cataleg, adaptant-
les categories de joc, preu de les apostes, imports de premis i les instruccions de
joc, a les indicacions que LCAT determini i procedira a la traduccié dels literals del
joc a les llenglies oficials a Catalunya (catala i castella).

L'adjudicataria adaptara per a cada joc, els requeriments que LCAT indiqui en
materia de joc responsable.

3.2 Aportacié de la tecnologia i implementaci6

L'adjudicataria aportara la infraestructura tecnologica que permeti la comercialitzacio
dels jocs que LCAT aprovi del cataleg de I'adjudicataria i concretament:

3.2.1 Software

e Software de la plataforma base sobre on correran els jocs.

e Software necessari per a I'administracié i manteniment del sistema.

e Software per a l'operacid de la plataforma base i dels respectius jocs
necessari per a I'execucié de I'operativitat funcional per part dels operadors
de la Loteria.

e Altre software necessari per a la prestacié dels serveis recollits en aquesta
contractacio.

3.2.2 Serveis d'Infraestructura

La infraestructura que es sol"licita és basa en una solucié al navol, la contractacio i
gestio de la qual la realitzara I'adjudicatari i queda inclosa en I'abast d’aquesta
contractacio.

3.2.3 Serveis de desplegament i configuracio del sistema de joc

Es correspon al conjunt d‘activitats a realitzar a l'objecte de poder desplegar el
sistema de joc i que son prévies al desplegament del jocs a incorporar, objecte
d'aquesta licitacié. En marc d’aquests serveis s'inclou:

o La configuracid i adequacid de la infraestructura al ndvol.

o La configuracié de tot el software de base. (Software necessari per a
poder desplegar la plataforma de joc)

o La configuracid del software de la plataforma de joc.

o La configuracio i integracié de software de tercers (KYC, passarel*les de
pagaments, altres necessaris per a I'is de la plataforma de joc)
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3.3

3.4

3.5

3.6

o Configuracié components per a la explotacid de les bases de dades, pel
tractament de la informacié generada.

o Configuraci6 components per facilitar el desplegament d‘accions
promocionals.

o Serveis de formacid per a la operacid funcional de la plataforma.

o Sistemes d'explotacié de les bases de dades per al tractament de la
informacié generada.

o Infraestructura per a la gestié i comercialitzacié a fi de facilitar politiques
d'interaccié amb els jugadors tant a nivell informatiu com promocional
dels jocs.

o El sistema ha d'incorporar funcions basiques que permetin I'execucié
d’accions promocionals.

Manteniment de les infraestructures, software i suport funcional i técnic a LCAT

L'adjudicataria realitzara el manteniment de la infraestructura i del software aportat
en els seus diferents ambits: manteniment recurrent, incidental, etc. Aixi mateix,
I'adjudicataria portara a terme I'operacié tecnica del sistema de joc.

La operacio funcional o a nivell d'usuari de sistema sera desenvolupada per LCAT.

Correspon a l'adjudicataria realitzar totes les tasques de suport i assisténcia als
operadors de LCAT en allo que el seu ambit d'actuacié sigui superior al nivell d'usuari
de sistema.

Aportacid serveis connexos a l'operativa de comercialitzacié

L'adjudicataria aportara el software i prestara els serveis connexos a l'operacié de
la informacidé del sistema i de comercialitzacié dels jocs com son els serveis
d'integracié amb software de tercers amb la plataforma de joc pel desplegament
dels serveis KYC (Know Your Customer).

El proveidor de KYC es fara a través de I’Adjudicatari, els quals signaran entre ells
el contracte.

El proveidor de KYC haura de ser préviament validat per Loteries de Catalunya.
Serveis de manteniment evolutiu (a demanda de LCAT)

Es tracta de serveis a demanda per part de Loteries de Catalunya cap I'adjudicatari
d'aquesta licitacié orientats a poder evolucionar el sistema de joc d'acord a les
necessitats especifiques de Loteries de Catalunya. Aquests serveis poden incloure,
entre d‘altres, la modificacid de funcionalitats de la plataforma de joc, la
incorporacié de nous moduls o funcionalitats a mida, la integracié de catalegs de
jocs de tercers proveidors, altres.

L'execucid d'aquests serveis evolutius s'articulara d’acord al plantejament recollit
en l'apartat 16 del PPT.

Integracié d‘altres jocs seleccionats per LCAT de tercers proveidors
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L'adjudicataria haura de facilitar la integracio de jocs de tercers que per acords de
subministrament LCAT arribi amb altres empreses proveidores de jocs de forma
directe i que siguin susceptibles de ser integrats a la plataforma de comercialitzacio,
per tal de poder utilitzar els sistemes de suport tecnologic en tant a politiques de
joc responsable, registre d'accés, wallet, passarel’les de pagament, eines de
comercialitzacié i promocio.

4 Especificacions funcionals
4.1 En relacid als jocs

L'adjudicataria facilitara a LCAT l'accessibilitat a un cataleg de jocs dins de la

tipologia definida a I'apartat 3.1 anterior, a fi que LCAT pugui seleccionar aquells

que consideri més adients per a ser incorporats al seu port foli.

e Els jocs del cataleg estaran disponibles per a ser incorporats a la plataforma
de tal forma que I'adjudicataria disposara d’acords amb els seus titulars, dels
drets de comercialitzacid i copyrights per tal que en cas que siguin seleccionats
per LCAT puguin ser incorporats d’'una forma agil i eficac.

e Per cadascun dels jocs, I'adjudicataria indicara:

- Les condicions tant economiques com d’usabilitat amb les que LCAT
pugui incorporar-los i si existeixen restriccions temporals o de qualsevol
altre tipus.

- L'adjudicataria també indicara el termini de temps aproximat en que
per a cada joc pot portar a terme les corresponents adaptacions i
customitzacio.

e Els jocs del cataleg hauran de poder ser parametritzables, de tal manera que
LCAT pugui determinar certes caracteristiques de la seva comercialitzacio:

- Dates i hores d'inici i final de venda per sorteig.

- Capacitat de suspensio temporal de venda o cancel'lacié de sortejos
amb retorn de bitllets venuts.

- Nivell de preus de venda de bitllets.
- Nivells de participacio en el sorteig.
- Categories de premis i imports dels premis.
- Aplicacié de mesures de joc responsable.
e Tots els jocs hauran d’estar acompanyats de la corresponent certificacié de
I'aleatorietat del joc (RNG). Aquesta certificacié de l'aleatorietat haura de ser

emesa per un laboratori d'assaig i certificacié independent reconegut per WLA
(World Lottery Association) o EL (European Lotteries).



® © Loteriesde
w Catalunya

e Els jocs disposaran d'un sistema d‘informacié de I'evolucid del payout per tal
que LCAT pugui fer un seguiment constant de la seva rendibilitat i prendre
mesures sobre la comercialitzacié dels mateixos.

4.2 En relacio a les interfases de comercialitzacio
4.2.1 Front-end

L'adjudicataria haura de proveir la implementacié de la solucié web o front-end del
sistema dels jocs.

Des del website corporatiu de LCAT s’establira un enllag que permeti accedir al front-
end de la solucid on estaran allotjats els jocs. El front-end del sistema de joc
s’executara fent la crida a una URL que sera un subdomini del domini del website
corporatiu de LCAT.

El front-end haura d’estar basat en una solucié responsive a I'objecte d'ajustar-se a
la correcte visibilitat i Us sobre diferents dispositius (PC, tauleta, mobil, etc.) i/o
resolucions de pantalla (Us de tecnologia angular o equivalent) per a permetre una
correcte execucid de la solucié. Aixi doncs, sha de garantir la portabilitat i
adaptabilitat en tot moment, amb les versions de navegadors, sistemes operatius,
dispositius i resolucions de pantalla més utilitzats en els darrers 6 mesos i que
cobreixin el 85-95% dels usuaris.

Pel que fa a la accessibilitat d’aquesta solucid, I'adjudicatari tindra en compte
I'establert en el RD 1112/2018, de 7 de setembre, sobre accessibilitat dels llocs web
i aplicacions per a dispositius mobils i per tant aplicara la norma "UNE-EN 301 549.
Requisits d'accessibilitat per a productes i serveis TIC". Aquesta norma, és la versié
espanyola a I'EN 301 549 V3.2.1 (2021-03) Accessibility requirements for ICT
products and services, declarada com a estandard harmonitzat en la Decisid
d'Execucié (UE) 2021/1339 de la Comissid, d'11 d'agost de 2021, i que és equivalent
a complir tots els requisits de nivell A i AA de les WCAG 2.1.

El front-end pot estar basat en una plantilla o soluci6 web ja dissenyada per
I'empresa adjudicataria. No obstant aix0, haura de ser el suficientment flexible per
a permetre modificar el look and feel del front-end alineant-lo amb les necessitats i
imatge de LCAT (per exemple, canviant la imatge del site a partir de la modificacio
de les fulles d’estil .CSS o altres mecanismes que puguin agilitzar el canvi d'imatge
de la solucié web, en la fase de construccid/configuracié del front-end, per part de
I'empresa adjudicataria).

La soluciéd web permetra la incorporacio d’un footer (peu de pagina) a mida, d’acord
a les necessitats de LCAT. Aquest element del site es podra incorporar a “mode de
iframe” de la plataforma de joc, tot i que pugui no estar resident en la infraestructura
des d’on s’executa el front-end.

Tant el front-end com la resta de components de software de la plataforma de joc
estaran allotjats i gestionats pels serveis de hosting proporcionats per I'empresa
adjudicataria i que estan inclosos en I'abast d’aquesta licitacio.

4.2.2 Back-office
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El back-office esta conformat pel conjunt d'interficies o entorns a partir del qual s'ha
de poder operar i administrar la solucié de joc.

Les funcionalitats disponibles des del back-office han de donar suport als processos
de negoci associats a la operativa del sistema de joc incloent els components propis
de la plataforma de joc (gesti6 d’usuaris, gestio del wallet, gestid de joc responsable,
gestio d'integracions de tercers components, parametres de configuracié de la
solucié, explotacid d’informacié del sistema, etc.) aixi com I'administracié dels
diferents tipus de jocs incorporats en la plataforma objecte d’aquesta contractacio.

Aquestes interficies de treball estaran disponibles a través d'un client lleuger, com
un navegador web sota un entorn securitzat i que sera accessible prévia acreditacio
dels usuaris que disposin de permisos d'accés a I'eina.

En relacié al Joc responsable

El Joc responsable és un dels pilars fonamentals de la gestié de LCAT i parteix del
compromis, com a loteria social publica de prevenir als jugadors del joc problematic
i evitar-ne el consum als menors de 18 anys.

Per aquesta rad, LCAT a través del Programa de Joc Responsable adopta un alt
compromis a I'hora de vetllar pels usuaris prevenint i detectant conductes de joc
problematic que puguin ocasionar la participacid en els jocs a la ciutadania.

Per tant, seguint aquests principis, LCAT es compromet a crear entorns de joc segurs
i dissenyar formes d’entreteniment responsables que promoguin el joc com a
diversio i distraccié i mai com una inversio.

La plataforma de joc ha de ser configurable, i per tant, ha de permetre la modificacid
de parametres basics del sistema de forma agil i sense la necessitat d’haver de
modificar el codi font de la solucié a fi de tenir en compte diferents mesures de
seguretat en matéria de joc responsable en relacié a la plataforma de joc, amb la
finalitat de prevenir i evitar el joc excessiu; com ara I'establiment de limits de temps
i diners diaris i/o setmanals, posar a disposicié dels usuaris informacié clara sobre
els tipus de joc i les probabilitats de guany, consulta de I'historic d’apostes, perdues
i guanys, etc.

4.3.1 Limits monetaris
S’establira un limit maxim de compra en general configurable per LCAT. Aquest limit
ha de poder ser configurable a nivells especifics com per imports, per hores, per dia,

per setmana i per mes, per carregues i recarregues del saldo moneder.

e Limits en el saldo moneder o wallet:

- Ala plataforma es podra establir un limit maxim al saldo moneder definit per
LCAT.

- En el suposit de ser guanyador d'un premi de quantia menor al limit establert
per LCAT, el premi s'abonara integrament al moneder o wallet.
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- En el suposit de ser guanyador d’un premi superior a la quantia pre-definida,
aquest sera abonat integrament al compte bancari associat al compte del
jugador.

e Limit de carrega i recarrega del moneder

- A la plataforma es podra establir limits diaris i setmanals de carrega i
recarrega del moneder, que hauran de ser configurables per LCAT i pels
jugadors (minim ventall d’opcions).

e Limit de compra de bitllets

- A la plataforma es podra establir limits diaris de despesa, i limits setmanals
configurables per tipologia de joc.

L'adjudicatari oferira que els jugadors puguin baixar aquests limits de forma
opcional.

4.3.2 Auto-limitacié de temps de joc

La plataforma haura de possibilitar que els usuaris disposin d'una opcid
d’autolimitacio de temps de joc i que puguin modificar a la baixa els limits inicialment
posats en generic per LCAT.

LCAT ha de poder configurar un temps maxim de joc amb el qual s’enviara una
notificacié informativa en pop-up al jugador si passa aquest limit.

4.3.3 Auto-exclusio

La plataforma ha d'oferir mecanismes d’autoexclusié al joc per uns periodes de
temps determinats escollits per LCAT (mensual, trimestral, anual). La sollicitud sera
irrevocable pel jugadors durant el temps seleccionat.

4.3.4 Avaluacid i monitoritzacié del comportament dels jugadors

La plataforma ha de permetre realitzar extraccions periodiques d'informacio
(partides jugades, apostes realitzades per partida, freqiiencia de I'activitat de joc,
autoexclusions, etc.), a fi que LCAT pugui analitzar el comportament dels jugadors
en linia directament o en col*laboracié amb tercers especialitzats en joc responsable
i consequientment aplicar mesures d'actuacio.

En relacio al registre d’usuaris i participacio
4.4.1 Registre d'usuaris i wallet.

La plataforma ha de permetre que els jugadors es registrin i accedeixin de forma
segura i agil.

e El procés de registre ha de ser fluid i integrat amb el flux de joc, és a dir, que
préviament a jugar o en el moment d’exercitar I'opcid de compra l'usuari
pugui donar-se d‘alta i carregar el seu wallet inclis des d'un mobil.
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L'adjudicataria aportara de forma integrada en el flux de registre un sistema
de KYC (Know Your Customer) que permetra certificar la identitat dels usuaris
a registrar-se d'acord a la normativa del joc (majoria d’edat i residencia dels
jugador a Catalunya), a través del reconeixement dels documents oficials
d'identitat aixi com de reconeixement facial).

Per comprar bitllets el jugador haura de fer-ho des de la seva area privada
que requereix identificacié d'usuari.

4.4.2 Moneder (wallet)

El component wallet és el que ha de permetre als usuaris de la plataforma de joc
poder participar en els jocs disponibles a la plataforma. A través d’aquest component,
els usuaris han de poder gestionar els diners per a poder jugar i recepcionar els
premis que els corresponguin.

El jugador podra ingressar o retirar diners des del wallet utilitzant els medis
de pagament que hagi seleccionat. El sistema permetra o denegara
cadascuna de les funcions per separat.

El jugador podra participar als jocs fins que el seu saldo del wallet s’esgoti o
i dins les limits generals o personals que s’hagin implementat des de les
politiques de joc responsable. Un jugador no es podra trobar mai en una
situacio de saldo negatiu.

El wallet registrara cada transaccio realitzada: entrades de diners, retirades
de diners que ha ordenat i si disposa d’algun saldo promocional atorgat per
LCAT.

També registrara als jocs i sortejos en que ha participat, els bitllets que ha
comprat, els premis que ha rebut, i si ha participat en alguna promocio.

Un jugador podra participar en sortejos periodics a traves de la formula de
subscripcid i dins els limits que en materia de joc responsable s’estableixin.

El jugador podra obtenir informacid sobre les seves transaccions financeres a
través de la consulta al seu wallet.

En el cas de guanyar un premi d'un import superior al limit establert pel
wallet, es transferira directament al compte bancari dels jugadors.

El sistema ha de permetre realitzar transferencies des del wallet al compte
bancari registrat quan el saldo d’aquest superi el limit de saldo permes per
les mesures de joc responsable.

El jugador podra ordenar la retirada dels fons del seu wallet en qualsevol
moment i aquests seran transferits al seu compte bancari a traves del sistema
SEPA.

4.5 En relacid a passarel'les de cobrament i pagament
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La plataforma portara integrada una o diverses passarel*les de cobrament a efectes de
facilitar la recarrega del wallet.

4.6 En relacié a pagaments de premis i control i prevencié del frau

La plataforma ha de calcular i processar automaticament el pagament de premis
conforme al saldo del wallet:

e Calcul de limport de la compra en funcié del tipus de joc i de les opcions
seleccionades pel jugador.

e En el cas del wallet, el sistema ha de comprovar que el client disposa de saldo
suficient per a la transaccid que es vol realitzar, i en cas contrari es mostri notificacio.

e Procés de deteccid de guanyadors: el sistema hauria de ser capa¢ de detectar
automaticament els guanyadors de les jugades realitzades en linia i realitzar diferents
accions en funcié dels premis.

e S’ha de poder generar un informe de guanyadors, que inclogui tots els premis
transferits pel nivell de premi guanyat i la responsabilitat del premi amb els
guanyadors que doni compliment a la hormativa vigent en cada moment.

El sistema ha de ser capag de diferenciar entre els diferents nivells de premis per aplicar
diferents accions en funcié de la normativa vigent per a la identificacié i declaracié de
transaccions financeres. Els nivells de premis aixi com la logica de negoci associada a
cada nivell de premis ha de poder ser parametritzable a la plataforma de joc.

5 Tractament de la informacio
5.1 Tractament de la informacio

e Els registres de dades de les transaccions han d’estar disponibles per LCAT.

e S'implementaran processos automatics de bolcat d'informacié a la base de
dades historica del sistema.

e La gestid de la base de dades historica s'inclou com una tasca més a realitzar
en el marc del servei de manteniment recurrent de la solucio.

e Tant la informaci6 de la base historica com la de gestid ha de ser accessible
per a la extraccio d'informacid i reports del sistema.

5.2 Extraccié d'informacid i reports del sistema

El sistema ha de permetre I'extraccié d'informacio, ja sigui per a poder alimentar
a tercers sistemes de LCAT o bé a efectes de generar informes analitics como
I'activitat de vendes en el site web o I'aplicacid, informacié sobre productes y
transaccions, informes resumits, informes sobre productes, informes temporals,
informes sobre el comportament dels jugadors, etc.
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6.1

e La plataforma ha de permetre I'extraccié d'informacio periodica d’acord a
una llista de consultes pre-definides, i en base a un format establert que
fixara LCAT.

e La plataforma ha de facilitar I'extraccié d'informacié a demanda, d'acord a
les necessitats de LCAT.

e Les dades de les transaccions es componen de tota la informacio recopilada
sobre cada transaccid que es produeix al lloc o I'aplicacié (ID de transaccio,
afiliacio, ingressos, impostos, etc.).

e Que les extraccions de dades no penalitzin el rendiment del sistema en
entorn d’explotacid.

e Que existeixi la possibilitat de poder connectar amb els sistemes gestors
de base de dades per atendre les necessitats a mida en aquest ambit.

Gestio d'usuaris i processos de seguretat
Gestio d'usuaris

Una vegada els usuaris estiguin registrats a la plataforma de joc, podran accedir als
serveis proporcionats per aquesta, acreditant-se amb usuari i paraula de pas que
els identifica de forma segura i univoca. S'incorporara un modul per a fer el
manteniment dels usuaris de la plataforma.

6.2 Seguretat dels jugadors

Les dades dels jugadors hauran d’estar protegides i ser confidencials.

Els seglents requisits garantiran que els sistemes dels possibles adjudicataris
protegint les dades personals dels jugadors.

e L'adjudicataria haura d'acreditar que compleix la normativa europea de
proteccié de dades de caracter personal (GDPR).

e L'adjudicataria haura d’acreditar que les mesures de seguretat per a garantir
la proteccié de les dades dels jugadors.

6.3 Seguretat als serveis

LCAT es membre de la WLA y EL i esta subjecte als estandards establerts per
aquestes organitzacions.

L'adjudicatari haura de disposar de certificacié amb la ISO 27001.

L'adjudicatari haura de donar suport, si es requereix, en els processos de
certificacié/renovacio de certificacié en els que estigui implicat LCAT.

6.4 Seguretat de les aplicacions
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Fins i tot després de la validacio dels usuaris, el sistema ha de garantir la seguretat
del compte dels usuaris respectant els seglients parametres:

Politica de contrasenyes. Implementacidé de regles que garanteixin la
utilitzacié de contrasenyes robustes (niUmero minim de caracters, Us de
caracters especials, caducitat de les contrasenyes, etc.).

Limitacions dels temps d'utilitzacié dels jugadors.

Limitacio de l'accés a llocs no permesos.

Xifrat base dades.

Xifrat dades sensibles.

Verificacié i xifrat del procés d'execucié del pagament.

Disposar de fitxers de logs de sistema, i disposar d'una marca del temps
(Timestamp) per a les transaccions realitzades sobre el sistema.

Identificacid i registre de I'origen de les transaccions.

6.5 Seguretat del sistema. Elements de seguretat.

El sistema de joc haura d‘incorporar elements que facilitin la deteccid i resolucié de
forats en la seguretat.

7 Especificacions técniques de la plataforma

7.1

7.2

Arquitectura

A nivell darquitectura, la solucid proposada haura dincloure les segiients
caracteristiques en el seu disseny.

Modularitat. Que permeti un escalat funcional del sistema incorporant nous
moduls funcionals en el sistema de forma agil.

Escalabilitat en volum d’usuaris. Un creixement del nombre d’usuaris no ha
d’impactar en el rendiment de la solucid.

Incorporacié de components i serveis que facilitin la administracié técnica de
la solucio.

Arquitectura per capes. Separacid entre capes de presentacid, negoci i
dades.

Alta disponibilitat. Del software i la base de dades. Solucions proposades pel
licitador en aquest ambit.

Infraestructura del sistema
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7.3

7.4

7.5

/.6

7.7

L'adjudicatari haura de proporcionar en el marc d'aquesta licitacio els serveis
d’infraestructura per a poder executar el sistema de joc proposat. LCAT considera
un servei d'infraestructura al ndvol com una opcié adequada/recomanable per
aquest proposit.

Reconnexid després de desconnexid

La plataforma haura de disposar d’'un procés de reconnexié després d'una
desconnexio.

Disponibilitat i recuperacié de desastres
La plataforma haura de complir el segiient:

e Indicar els nivells de disponibilitat del sistema, els nivell de servei que s'ofereixen
i els temps d’activitat del sistema.

o Disposar dels procediments sobre copies de seguretat i restauracid del sistema.

e Disposar de mesures i procediments de recuperacié en cas de catastrofe del
sistema.

Seguretat a nivell de joc

e Totes les interficies estaran encriptades.

e L'Us de la interficie s'autenticara, autoritzara i registrara.
Volum, carregues i rendiment

e Per tal de garantir una experiencia d'usuari positiva, la plataforma ha de
funcionar eficagment sense retards perceptibles.

e La infraestructura sobre la que s’executa la solucié ha de ser capac d’adequar-
se a les necessitats de LCAT.

En la proposta tecnica cal que s'especifiquin el temps maxim de transaccio, el
numero d’usuaris concurrents o els temps de resposta dels jocs disponibles a la
plataforma.

e La infraestructura que sustenta la solucié ha de ser capag d’ajustar I'Us dels
recursos d'infraestructura a les necessitats de la demanda.

En la proposta técnica cal que s’especifiquin les transaccions per segon.
Fi del suport vital (Product End of Life)

Durant tot el periode del contracte, si el full de ruta determina que un component
requereix substitucié o actualitzacid, el proveidor proposara:

e Un nou component equivalent o compatible i disponible en aquell moment o
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e Una versio actualitzada per substituir aquest component, que té especificacions,
capacitats i interficies similars (o millors).

B Fases del contracte

La contractacié objecte d’aquest plec s’estructura en les segiients fases:

Fase Descripcid Interval de temps
Implementacié Es el periode per al Un maxim de 6 mesos des
desplegament de la soluci6 de de la signatura del
joc i I'adaptacio i contracte.

subministrament dels jocs
seleccionats per LCAT
Explotacio Es el periode des de que la Des de la sortida a
plataforma esta llesta per a la | producci6 “Go-live” fins a la
seva explotacié (disponible a finalitzacio del contracte.
I'entorn de Produccid i
preparada per el seu Us) fins
a la finalitzacio de la

contractacio.
Tancament de Des de que s'activen els Inici, 2 mesos abans de la
contracte serveis de tancament fins al finalitzacio del contracte i
termini a posteriori de la fins @ un mes a posteriori de
finalitzacio de la fase la finalitzaci6 de la fase
d’explotacié que es determini. d’explotacio.

8.1 Fase dimplementacio

En aquesta fase s’activaran els serveis contractats necessaris pel desplegament de
la solucioé de joc d'acord a I'abast definit en aquesta contractacid, aixo implica:

1. Activacio del projecte d'implementacié associat a aquesta fase i que ha de
fer possible desplegament de la solucid de joc d’acord als serveis
contemplats en l'apartat 11 del PPT.

2. El subministrament i l'adaptacié dels jocs seleccionats per LCAT, de
conformitat amb les condicions identificades en I'apartat 3 del PPT.

3. La implementacié de la solucié de joc que permeti la comercialitzacié dels
jocs incorporats en el sistema de joc, de conformitat amb I'apartat 3 del
PPT

La fase d'implementacio no s’entendra com a finalitzada fins que el sistema de joc
estigui disponible als seus usuaris i funcionant de forma satisfactoria.

A l'inici de la fase d'implementacié s'acordara unes fites de facturacié d'acord als
serveis implementats en aquesta fase.

8.2 Fase d’explotacid
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La fase d'explotacié no s'iniciara fins que s’ha executat amb éxit el Go-live del
sistema de joc. Es a dir, la solucié de joc esta 100% operativa per als seus usuaris
en entorn productiu i amb jocs seleccionats disponibles per a ser usats.

Dins d’aquesta fase s’activaran els serveis de manteniment recurrent, el servei de
suport incidental i funcional i el manteniment evolutiu (si aixi ho considera LCAT)
d'acord als apartats 3.3, 3.4 i 3.5 del PPT.

Els serveis prestats per |'adjudicatari associats a la fase d’explotacid, no seran
facturables fins que s’hagi completat el Go-live de la fase dimplantacié amb eéxit.

8.3 Fase de tancament de la contractacid, retorn del servei

Aquesta fase contempla el conjunt d'activitats a realitzar que facin possible una
finalitzacié ordenada, ja sigui finalitzacid o per traspas del servei prestat per part
de I'empresa adjudicataria.

Aquests serveis associats a la fase de tancament, incorporen, entre d‘altres els
seguents aspectes:

e Importacid de les dades del sistema de joc. Tant pel que fa als repositoris
d’informacid historica con dels sistemes d’explotacié i pels diferents entorns
disponibles (Sistemes gestors de Base de dades, Sistemes DataWarehouse,
fitxers de dades, altres.).

e Importacid de les dades relacionades amb la prestacio dels serveis (Wikis,
fons de documentacid, procediments de treball, d’explotacid dels sistemes,
formats de fitxers d'intercanvi de dades, etc.

En I'escenari de conclusié del contracte per traspas del servei a un altre proveidor,
I'adjudicatari estara obligat al traspas del servei.

8 Serveis relatius al software
9.1 Subministrament del software del sistema de joc

Aquest apartat fa referencia als drets d'Us del software objecte d'aquesta licitaci6
que inclou els diferents tipus de jocs proporcionats pel licitador i la plataforma de
joc sobre la que s’executen els jocs.

S’inclou, igualment, els corresponents serveis de configuracid i/o desenvolupament
del sistema d’acord a les necessitats de LCAT i pels diferents elements que la
composin (base de dades, entorn back-office, entorn front-end, solucié web de joc),
etc.

9,2 Software incorporat a la plataforma de joc i que es correspon a productes
desenvolupats per tercers (KYC, Passarel*les de pagament, etc.)

Inclou els serveis de configuracié i/o integracid i subministrament dels serveis de
tercers emprats en el marc de la plataforma de joc. A tall d'exemple serveis de KYC
(Know Your Customer), serveis de passarel*la de pagament o altres. Aixi doncs, esta
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inclos dins I'abast d’aquesta contractacio, la integracié i gestid d'aquesta tipologia
de serveis de tercers a la plataforma de joc.

El licitador haura dincloure a la plataforma els serveis de tercers a
incorporar/integrar en la plataforma de joc pel seu optim funcionament.

L'adjudicataria proposara el proveidor de KYC i correspondra a LCAT haura de donar
la seva conformitat d’acord amb les directrius que aquesta indiqui poden escollir la
que consideri més adient d’entre les habituals en el mercat.

9.3 Subministrament del software de base sobre el que corre el sistema de joc

Inclou el conjunt de software i els drets d’Us d’aquest (llicenciament), necessari pel
correcte funcionament del sistema de joc, aixi com per a la seva explotacié d'acord
a les necessitats recollides per LCAT a través d'aquesta Licitacio.

S’inclou, entre d’altres:

Software de Virtualitzacio.

Software del Sistema Operatiu.

Software SGBD (Sistema Gestor de Bases de Dades).

Software de gestio de copies de seguretat.

Altre software o components emprats en el sistema que es requereixin per
un correcte funcionament de I'aplicacié.

S’inclou dins I'abast d'aquesta licitacio els serveis necessaris per a l'actualitzacié de
les releases i versions d'aquests software amb l'objectiu de mantenir-lo en una
situacid optima i minimitzant qualsevol risc en la seguretat d’aquest.

9.4 Software d’administracio i manteniment del sistema

Fa referencia al conjunt de software que es requereixi per a lI'administracio i
manteniment del sistema. S'inclou, entre d‘altres:

Sistemes de monitoritzacid del software i hardware de la plataforma.
Sistemes antivirus.

Sistemes de back-up o de gestié de cOpies de seguretat.

Altres, eines necessaries per a una correcta administracié del sistema.

9.5 Altre software necessari per a la prestacio dels serveis en aquesta contractacio

Es tracta del conjunt d’eines de software que es puguin requerir per a la prestacid
dels serveis inclosos en aquest plec. S'inclou les seglients:

e Software per a la planificacio i gestio de projectes.

e Software ofimatica (Processador de textos, fulla de calcul, software per a
presentacions, etc.

e Altres que es pugin requerir en les tasques de gestid de la contractacié i els
serveis incorporats en aquesta.

Aquest software el proveira l'adjudicatari per al seu equip professional.
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El proveidor és el responsable de gestionar les llicencies i certificacions necessaries
del software de tercers necessari pel correcte funcionament del sistema.

10 Projecte d'implementacio

Aquests serveis s'articulen dins la fase d'implementacié del contracte i en el marc del
projecte de desplegament del sistema de joc.

Aquest projecte haura d'incorporar com a minim la prestacid dels seglients serveis amb
el proposit de deixar la solucié de joc disponible pels seus usuaris una vegada finalitzada
la fase d'implantacio.

e Serveis de gestio i coordinacio del projecte d'implementacio. Planificacié
i re planificacié del projecte, seguiment de fites, reporting de I'estat del projecte,
control de riscos.

o Serveis d'analisi i disseny del sistema. Analisi i disseny del software i
components de joc per adequar-los a la solucid de joc per a Loteries de
Catalunya.

o Serveis de desplegament / implementaciéo de la solucid6 de joc.
Desplegament i configuracid de la solucié de joc aixi com les seves integracions
amb tercers sistemes.

e Serveis de proves i testeig de la solucio desplegada per a Loteries de
Catalunya. Preparacié i execucid dels jocs de proves a que es sotmetra el
sistema previ a la seva explotacio.

e Serveis formacié a nivell funcional per a la operacié (us) de la
plataforma.

Preparacid i execucié de formacions per a la operacié de la solucid.

e Serveis de preparacio del sistema per a la seva explotacio. Golive.
Conjunt d‘activitats orientades deixar el sistema preparat pel seu Us en entorn
productiu. Inclosa la carrega de dades mestres necessaria per desplegar el
sistema a explotacio.

o Serveis Post Golive. Atencid, suport i monitoritzacid especial fins a la
estabilitzacié de la solucié de joc en entorn Productiu.

11 Integracio dels jocs a incorporar a la plataforma
Fa referencia a les tasques d‘incorporacié dels jocs sobre la plataforma de joc.
En aquests ambit s'identifiquen dos escenaris:

1) Escenari 1: Jocs o proveidors de jocs integrats o amb agregador a la
plataforma de joc de I'empresa licitadora.

Dins d'aquest escenari, incloem els casos en que el software de la plataforma de joc
de lI'empresa licitadora, ja ha incorporat, en altres projectes, jocs propis o de tercers
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proveidors de joc. Per tant, el procés d’incorporacié és rapid i es circumscriu a la
configuracié de I'idioma o altres parametres del joc.

Es a dir, anteriorment ja s’ha fet i explotat la integracio del joc en una plataforma de
joc de I'empresa licitadora.

Aquesta activitat es circumscriu en el marc de l'activitat de manteniment recurrent
tecnic del sistema de joc.

2) Escenari 2: Jocs o proveidors de joc que no disposen d’integracié o
agregador sobre la plataforma de joc de la empresa licitadora.

Dins d'aquest escenari, incloem aquells casos en que el software de la plataforma de
joc de I'adjudicataria no ha incorporat encara en cap projecte el/s joc/s del proveidor
de jocs objecte d'integracio.

La incorporacid dels jocs es contempla tant en la fase d'implantacié de la solucié de joc
com en la Fase d’explotacié en que es poden incorporar/substituir jocs de tipus individual
al llarg de la duracié del contracte i en el marc de servei de manteniment recurrent. Es
demanara la integracié amb 1 proveidor de jocs elnstants, el cost d'integracié del qual
vindra assumit per part de I'adjudicatari i haura d’estar operatiu un cop arrenqui la fase
d’explotacio.

12 Infraestructura i allotjament del sistema de joc

Es refereix als serveis d'infraestructura i allotjament dels sistema necessari pel
desplegament de tota la solucid de joc.

L'adjudicataria haura d‘aportar els serveis d'infraestructura i allotjament del sistema
basats en una solucié al navol.

L'adjudicataria s’encarregara de la contractacio i gestié d'aquests serveis i respondra
davant de LCAT de la correcta prestacio dels serveis d'infraestructura contractats per
allotjar el sistema de joc aixi com el manteniment d’aquests, aix0 inclou aspectes com la
renovacio de lliceéncies i la actualitzacié del firmware, si escau.

Els requisits d'infraestructura s’hauran d’adequar o redimensionar a les necessitats de la
demanda del durant la duracié del contracte. A l'objecte d'evitar problemes en el
rendiment de la plataforma o indisponiblitat d’aquesta.

13 Suport incidental i funcional

Es tracta del servei de suport per a I'atencié d'incidéncies técniques sobre el sistema de
joc.

L'adjudicatari del contracte haura de proveir un servei de suport per a l'atencié de la
incidéncia i dubtes funcionals dels operadors de back-office.

L'adjudicatari proveira d’un servei de ticketing per a disposar de tracabilitat de qualsevol
dels incidents o dubtes relacionats amb el sistema de joc. LCAT disposara d'accés a
aquesta eina de ticketing tant com a usuari com a efectes de seguiment, consulta i
extraccié d'informacio.
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Es tracta d’'un servei de suport, servei d‘incidental en régim de 24x7, d’acord a les
especificacions recollides en el marc dels ANS.

14 Servei de manteniment recurrent

S’inclou, en aquest servei, el conjunt d‘activitats de caracter técnic orientat a mantenir
el sistema de joc en un estat optim de funcionament.

I'adjudicataria haura executar els processos a desenvolupar amb aquest proposit,
aportant informacié sobre el pla de manteniment o d’explotacio de la plataforma tant pel
que fa al seu contingut com en la seva forma d’execucio.

S’inclou entre d'altres, les seglients activitats a desenvolupar:

e Execucid dels plans de manteniment a diferents nivells (administracid de
sistemes, administracio del software, bases de dades, revisio de logs, etc.)

e Monitoritzacid del sistema, tant a nivell de hardware com del software.
e Tunning de la base de dades. Optimitzacié del rendiment de la base de dades.

Requisits de manteniment del sistema.

e Els serveis de manteniment del sistema inclouen tot el software necessari pel
correcte funcionament de la plataforma de joc. Ja sigui el propi software de joc
com el software de tercers necessari pel correcte funcionament de la plataforma
de joc.

e Gestio del software de joc. El sistema estara sotmés a un manteniment en base
un control de releases i versions del software, cada release o nova versid de
software haura d'estar documentada i gestionada a través d’eines / repositoris
de gestid de software. LCAT podra accedir a les eines de gestid de software amb
el proposit de supervisar-ne el correcte Us.

e L'adjudicatari haura de notificar i acordar el desplegament amb LCAT de
qualsevol versio o release a desplegar sobre el software objecte de manteniment,
sigui del sistema de joc o de software de tercers objecte de manteniment.

e Correccié dels errors o bugs del software i correcte documentacié d‘aquests.
L'adjudicatari es responsabilitzara de I'aplicacio dels pegats que siguin necessaris
desplegar aixi com solucionar els possibles conflictes de compatibilitat que pugui
haver amb el software del sistema de joc.

e En l'aplicacié dels serveis de manteniment, es fara igualment dels diferents
entorns de treball (desenvolupament, proves, preproduccid, produccid, etc.).
Sera responsabilitat de I'adjudicatari mantenir aquests sempre actualitzats.

e L'adjudicatari haura de deixar a disposicio de LCAT la formalitzacio dels processos
associats al manteniment del sistema.



® © Loteriesde
w Catalunya

15 Serveis de formacio per a la operacio funcional del sistema

L'adjudicatari haura de proveir la formacié a LCAT per tal que aquest pugui realitzar els
serveis d'operacio funcional de la plataforma. S’entenen com a serveis de formacié de la
operacio funcional del sistema, com el traspas de coneixements que han de permetre
poder operar la solucid de joc en el marc de I'entorn BackOffice.

El licitador, executara una formacié que faciliti el traspas de coneixements a personal de
LCAT per a la operacié funcional (usuari del back-office) de la plataforma. Els serveis de
formacio en la operacié de la solucié de joc aniran destinats a perfils no necessariament
tecnics, ja que la finalitat de la formacié es poder operar funcionalment el software de
joc.

Aquests serveis es realitzaran en el marc de fase d'implementacié de la solucid de joc,
just abans de l'inici de la fase d’explotacié del sistema.

Els serveis de formacié hauran d'incloure:

e Guid de formacié amb els aspectes a tractar i hores lectives a invertir.

e Material de formacié de suport a les accions formatives.

e Implementacio de sessions online.

e Perfil professional formador orientat a la formacio.

e Repositori de documentacié disponible i/o portal de formacié

e Canal de comunicacid per I'atencié de dubtes funcionals.
Addicionalment a la formacié impartida els operadors funcionals de la solucié de joc,
podran acollir-se als serveis de suport per a I'atencié de dubtes funcionals que els puguin
sorgir en el marc del desenvolupament de la seva activitat.

16 Serveis de manteniment Evolutiu (a demanda)

Aquesta contractacié contempla la possibilitat d’activar serveis de manteniment evolutiu
a peticio de Loteries de Catalunya.

Entenem com a manteniment evolutiu, el conjunt d‘activitats orientades a I'evolucié del
sistema de joc d'acord a les necessitats especifiques de Loteries de Catalunya.

L'execucio dels serveis de manteniment evolutiu s'articulara en base a la presentacié
d’'una proposta que incloura:

pressupost previ per part de I'adjudicatari on aquest especificara el nombre d'hores
necessari per a la implementacié de la demanda d’evolutius sol"licitada per a Loteries
de Catalunya.

El cost de la implementacié de I'evolutiu sera el resultat d'aplicar les hores necessaries
per a la implementacié de I'evolutiu multiplicat per la tarifa €/h proposada per
I'adjudicatari.
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Un cop presentada la oferta per part de I'adjudicatari Loteries de Catalunya I'analitzara
decidira si accepta o rebutja la implementacié d'aquest evolutiu.

17 Lliurables

En aquest apartat es recull la relacié de lliurables inclosos en el marc d'aquesta licitacio
d’acord a les diferents fases del projecte:

En el marc de la fase d'implantacio:

e Planificacions i replanificacions del servei.

Presentacions, actes i acords derivats de les sessions de treball siguin operatives,
de seguiment o de direccid.

Documentacié funcional o técnica del producte.

Execucid dels plans Plans de proves.

Materials de formacio.

Manuals d'usuari (BackOffice)

Manuals d’explotacié del servei.

Pla de desplegament. (Go-live i Post Go-live).

En el marc de la fase d’explotacio:

e Presentacions, actes i acords derivats de les sessions de treball siguin operatives,
de seguiment o de direccid.

Procediments d’execucid dels serveis contractats.

Execucié dels plans de manteniment.

Extraccions de dades de gestid.

Extraccions de reports i/o informacié agregada. (dades de gestié o historic)

En el marc de la fase de tancament del servei:

e Presentacions, actes i acords derivats de les sessions de treball siguin, operatives,
de seguiment o de direccid.

e Documentacio sobre el model de base de dades.

e Copia de la base de dades.

18 Equip de treball i perfils professionals

L'adjudicataria destinara el equip huma propi o de tercers, adient per portar a terme
I'execucid de l'objecte del contracte a satisfaccié de LCAT i dins els parametres de logica
en aquesta tipologia de servei.

19 Eines de gesti6

L'adjudicataria aportara les seves propies eines de gestid per a la prestacid del servei en
cada una de les fases de contractacio entenent com a tals:

e Eines de planificacié i seguiment de projectes.

e Eines de ticketing (gestid de peticions de LCAT en el marc de l'incidental, suport
funcional, recurrent, evolutiu).

e Eines de monitoritzacié del sistema.

e Eines o repositoris, gestido documental.



® © Loteriesde
w Catalunya

e Eines o repositoris de Codi.
e Altres aplicatius que es puguin requerir en el desenvolupament dels serveis.

20 Organitzacio del servei i model de relacio entre I'adjudicatari i LCAT

La relacié de I'adjudicatari amb LCAT en referencia a I'execucié d'aquest contractacié
s'articulara base als comites (sessions de treball) a tres nivells. (Comités operatius,
Comites de seguiment i Comités de Direccio.)

Es descriuen, a continuacio les funcions i caracteristiques de cada una d’aquests comites.
20.1 Comites operatius

Son reunions de treball a baix nivell entre I'equip de I'adjudicatari i personal de LCAT
a demanda o d’acord a la planificacié del contracte i fase en la que es troba el
contracte.

En la fase d'implementacié estaran associades a cada una de les necessitats de
I'adjudicatari per a poder procedir al desplegament de la soluci6 de joc d’acord a les
necessitats de LCAT.

20.2 Comités de seguiment

Son reunions periodiques (periodicitat cada 3 setmanes, mensual o a demanda, si
aixi es requereix) que tenen per objecte poder fer un seguiment de la evolucioé del
contracte d'acord a la planificacio del servei i als riscos associats a aquest.

Les sessions es podran fer de forma presencial o remora d’acord a les necessitats
de cada moment i d’acord a la voluntat de LCAT.

Els aspectes a abordar estaran en funcio de la fase de projecte en la que ens trobem
(Implementacid, Explotacié o Tancament).

L'adjudicatari, sera el responsable de la gestid del material emprat pel seguiment
del contracte, (Material de seguiment. Presentacions, planificacions, llistat de
tasques), formalitzacié de les actes o acords de reunio, etc.).

Intervindra a les reunions, per part de I'adjudicatari, el responsable del contracte i
els responsables de cada un dels serveis inclosos en les licitacions. Segons
necessitats i les fases de projecte en la que es trobin.

20.3 Comites de direccio
Reunions a l'inici de la prestacié del servei (kick-off), a l'inici, final i a cada una de
les fases de contractacid o a demanda si sorgeixen entrebancs o situacions de risc

que no han pogut ser resoltes en els comités de seguiment.

Les reunions s'estableixen a nivell de Direccions entre I'empresa adjudicataria i
LCAT.

Es tracta de sessions a alt nivell el contingut de les quals fa referéncia a aspectes
de caire estrategic o bé a I'escalat d'aspectes que no s’ha pogut resoldre en I'ambit
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dels comites de seguiment. Aixi com assumptes la decisio dels quals pot tenir un alt
impacte en el desenvolupament dels serveis a prestar.

Intervindra en les reunions, per part del licitador, el responsable gerent director de
la empresa, per part de LCAT el director general o directors d’Area de la organitzacio.

21 Acords de Nivell de Servei (ANS)
21.1 Relacid dels Indicadors de prestacio de serveis

Els indicadors de prestacié de servei recullen el conjunt de criteris sobre el que s’ha
de fixar la prestacid dels serveis inclosos en aquesta licitacio.

. . Serveis
Incompliment de les fites de projecte per | ,,. i " L,
1 - e - d’'implementacio de la| Fase d'implementacio.
causes imputables a I'adjudicatari.
plataforma.
Retard respecte a la planificacié en la .
! . Serveis
sortida a Produccio Go-live en la fase - L - L,
2 - > AR d'implementacio de la| Fase d'implementacio.
d'implementacio de la solucio de joc per
. TR . plataforma.
causes imputables a I'adjudicatari.
T "2 ... | Serveis de suport | Fase d'explotacio de la
3 Temps maxim d‘atencio o resposta peticio. e -
d'incidental. solucio.
.. e s Serveis de suport Fase d'explotacio de la
4 Temps maxim de resolucio d'incidencia. P -
d’incidental. solucio.
5 Temps maxim de resolucié de peticions de| Serveis de suport | Fase d’‘explotacio de la
suport funcional o gestié usuaris. funcional. solucid.
o Serveis de , .
6 Retard respecte la planificacio fixada en la manteniment Fase d'explotacié de la
incorporacio de jocs en la plataforma. solucio.
recurrent.
SIS Fase d'explotacio de la
7 Vulnerabilitats del sistema. manteniment soFI)ucié
recurrent. )
Serveis de , .
. , . . ; Fase d'explotacid de la
8 Correctius d'emergencia fora de termini. manteniment solucid
recurrent. )
Serveis de a
. . - : Fase d’explotacio de |
9 Correctius planificats fora de termini. manteniment e sorl)uc::iaé gidella
recurrent. )
. ) Serveis de Ly
Endarreriment de fites acordades pel ; Fase d’explotacio de la
10 . , . manteniment -
lliurament d’un evolutiu. : solucid.
evolutiu.

21.2 Grau de disponibilitat de la infraestructura i serveis al navol

Vindra establerta a partir de les condicions fixades pel servei d'infraestructura al
nuvol. La infraestructura al navol haura de garantir com a minim la disponibilitat
del 99,8% anual.

21.3 Temps de resolucid i temps de resposta

Temps de Resposta. S'entén com a temps de resposta el temps que transcorre
des de que els usuaris notifiquen la incidéncia fins que I'adjudicatari recepciona i
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emet un primer diagnostic de la incidéncia. En aquest diagnostic es determinara
el nivell de criticitat i es comunicara a LCAT dins del Temps de Resposta
d'incidencia.

Temps de Resolucié. S'entén com a Temps de Resolucié el temps que transcorre
des de que els usuaris notifiquen la incidencia fins que aquesta queda solucionada
(ja sigui per a la aplicacié d’'un workaround o una solucié definitiva).

En la taula seglient, el Temps de Resolucié (veure seglient taula annexada)
també inclou el Temps de Resposta d‘incidencia.

Critic Servei en regim 24x7 1,5 hores 4 hores

Greu Servei en regim 24x7 2 hores 6 hores

Servei en horari d'oficina laborables
Normal de dilluns a divendres. 4 hores 16 hores

Els horaris de servei es consideren d’acord al fus horari GTM+1 sobre el que es
mesura el temps a Catalunya.

21.4 Suport Incidental i Criticitat d’'una incidéncia o peticié
Es recull la categoritzacié de les peticions o incidéncies

¢ Nivell Critic: el sistema no funciona. Implica una parada o un nivell de
ralentitzacié del seu funcionament fins al punt de generar una distorsio
greu en l'operativa normal de funcionament del sistema.

A nivell de jugador / client de la solucié de joc (afectacio integral
sobre Front-end del sistema).

Els usuaris del Front-end no té accés a cap dels serveis inclosos en el
sistema de joc o la ralentitzacié del seu funcionament es tal que la fa
inoperativa. Aix0 suposa una afectacid integral en la capacitat per a
generar ingressos al no poder fer Us de cap dels serveis.

A nivell d'usuari intern del sistema. Funcional o técnic (afectacio
integral sobre el Back-office). L'operador funcional i técnic no poden
generar cap operativa sobre la plataforma. No poden accedir a cap de les
funcionalitats incloses.

e Nivell Greu: |'aplicacié o una de les seves funcionalitats té una anomalia
greu perd en una part del sistema.

A nivell de jugador / client de la solucié de joc (afectacid parcial
sobre el front-end del sistema)

Hi ha una incidéncia, amb afectacié sobre la capacitat per a generar
ingressos pero aquesta no es de caracter general sobre el conjunt de la
solucio.
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A nivell d’'usuari intern del sistema (afectacié parcial sobre el back-
office del sistema) Hi ha una incidéncia, amb afectacié parcial sobre la

capacitat de gestié de la plataforma. Bloquejant I'activitat a desenvolupar
per part dels usuaris del back-office.

e Nivell Normal: l'aplicacié o una de les seves funcionalitats té una
incidéncia, perd aquesta no bloqueja I'is o I'impacte directe que no té
afectacié sobre la operativa o la capacitat de generacié d'ingressos del
sistema.

Tant els usuaris del Front-end com els del Back-office poden seguir
desenvolupant la seva activitat.

22 Tractament de les vulnerabilitats

D’acord a la seva criticitat s'estableixen els seglient temps de resposta i resolucié per a
la atenci6 de vulnerabilitats sobre el sistema.

Critic Servei en regim 24x7 1,5 hores 16 hores*

Greu Servei en régim 24x7 2 hores 32 hores*

Servei en horari d’oficina laborables
de dilluns a divendres.

Normal 4 hores 64 hores*

*Els temps de resolucié contemplen I'aplicacié d’'un workaround (solucié temporal per a
fer front a la situacio de vulnerabilitat).

Aquests ANS entraran en vigor un cop finalitzada la fase d'implementacié i podran ser
objecte d'un periode d'adaptacio per part de LCAT.



