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1 Objecte del contracte

L’objecte del present plec és fixar les condicions técniques per a la contractacio del
servei d’atencié i suport a les persones usuaries dels serveis de tecnologies de la
informacié i la comunicacio (TIC) de I'Institut del Teatre (IT)

Les tasques a realitzar son les seguents:

Atenci6 (Help Desk) als usuaris de I'lT.

Suport técnic per a la gestid d’incidéncies, consultes, peticions, canvis,
problemes i queixes, per als elements dels sistemes TIC com PCs de
sobretaula, portatils, telefonia fixa, mobil.

Suport per a les eines corporatives de I'lT, Office 365 les eines de la Diputacié
per a la tramitacio electronica (GDD,TeDIBA, COSIG i altres).

Escalat d’incidéncies i canvis.

Gestié d’'usuaris en els sistemes interns (LDAP, AD Azure).

Gestié d’'usuaris, accessos i rols a les eines de I'accés restringit de Diputacio,
en coordinacié amb el departament de Gestié d’'Usuaris de la Diputacio.
Gestiéo d'usuaris, accessos i rols a les eines d’administracio electronica a
través del portal de 'EACAT.

Gestid d’'usuaris convidats a la WiFi.

Tasques de suport derivades de canvis en la normativa d’us de les eines a
nivell de seguretat.

Lliurament, recollida, gestio i actualitzacioé d’'inventari dels sistemes TIC com
telefons i portatils.

Respecte de I'abast geografic del servei, el contracte contempla que els serveis puguin
prestar-se en qualsevol de les seus de I'lT d’acord amb el seguent detall:

Barcelona: Placa Margarida Xirgu, s/n.
Vic: Carrer de Sant Miquel dels Sants, 20.
Terrassa: Plaga de Dido, 1.

2 Situacioé actual

2.1 Serveis TIC relacionats amb aplicacions

Actualment es dona suport a totes les aplicacions incloses en l'actual cataleg de
serveis TIC de I'lT d’acord amb el seguent detall:

Office 365

Assignaci6 d’altes i baixes i gestié de perfils i rols a les eines corporatives de
la Diputacié de Barcelona

Servei de gestio d'usuaris (LDAP i AD Azure)

Software de gestié d’AD local (ADManager)

Assignacié d’altes i baixes i gestié de perfils i rols a les eines i serveis
d’Administracio Electronica de TEACAT

Configuracié i Us del client del sistema d’'impressio, instal-lat en 'equipament
d’usuari

Servei de gestié d’'usuaris de telefonia (linies mobils, sense fils i sobretaula)
Software de gestio d’espais i inventaris
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Gestio de la xarxa Wifi

2.2 Sistemes TIC de microinformatica i dispositius de comunicacions

Actualment es gestiona el lliurament, recollida, gesti6 i actualitzacio de l'inventari a tots
els sistemes TIC d’equipament de treball de I'lT.

A mode de resum, actualment I'l T disposa dels seglients equips:

Teléfons mobils sense servei de dades
Teléfons mobils amb servei de dades
Teléfons fixes

Ordinadors portatils

Webcams

Microfons

Pantalles

Certificats digitals en suport targeta

El volum estimat és de no més de 50 gestions de recollida o entrega d’equipament en
un any, entre altes i baixes de personal i préstec temporal.

2.3 Altres serveis TIC que I'IT té contractats a altres proveidors

En aguest apartat es relacionen aquells serveis TIC que I'IT té contractats a tercers.

Servei de gestié i administracié dels productes Microsoft 365 (Azure AD,
Exchange Online, OneDrive, Sharepoint, Intune, Bitlocker, Windows Update,
etc...).

Servei de manteniment, suport, monitoratge, administracié i gestié dels
sistemes TIC de I'lT. L’abast d’aquest els serveis gestionats de les dades LAN
i WiFi, del Firewall de perimetre, de les infraestructures dels sistemes de
virtualitzacio i de les copies de seguretat del Veeam Backup.

Serveis de Telecomunicacions prestats per 'operador de la Compra Agregada
de serveis de comunicacions fixes i mobils.

Servei del sistema de gestio dels servidors d’impressio.

Suport a sistemes especifics de tramitacié electronica de la Diputacié de
Barcelona

Suport a sistemes especifics de 'EACAT per part del suport de TAOC

2.4 Eines de suport TIC

Actualment, I'I'T compta amb les segulients eines per prestar el suport TIC:

GLPI com a sistema de tiqueting: gestio d’incidéncies i peticions

GLPI com a sistema de gestio d’inventari d’equipament i préstecs
TeamViewer i Teams com a eines de suport per a la resolucié d’incidéncies
en linia.
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3 Descripcio del servei

El servei a contractar és el servei d’atencié i suport adrecat a les persones usuaries
(SAU) dels serveis i sistemes TIC definits a I'apartat anterior . D’aquesta manera, sera
el contractista I'encarregat i Unic responsable de tots els serveis definits a continuacié.

Els usuaris de I'lIT als efectes d’aquest servei sén els empleats, els alumnes i visitants
puntuals.

3.1 Components del servei

El servei haura de funcionar com a punt de contacte Unic per als usuaris de I'I'T. Inclou
les funcions d’atencié a l'usuari (Help Desk); el servei de suport técnic, que integra la
resolucio d’incidéncies i consultes, la coordinacio de peticions i canvis, la resolucié de
problemes, la gesti6 de les queixes i la gestio del nivell del servei, i 'administracio dels
serveis i sistemes descrits en 'apartat anterior.

3.1.1 Atencié a l'usuari (Help Desk)

El Help Desk oferira una atencié centralitzada per a incidéncies, peticions i consultes.
S’han de registrar totes les entrades (sigui el canal que sigui I'usat per l'usuari),
categoritzar-les, prioritzar-les i fer-ne el seguiment i control de I'activitat fins a la seva
resolucio.

Els canals de comunicacié han de ser via teléfon, web i correu electronic. Els usuaris
tindran accés web a les seves incidéncies, peticions i consultes, per a la seva creacio i
seguiment. L’eina de gestid de tiquets sera a carrec de 'l T (sistema GLPI).

El Help Desk és responsable de mantenir informat a I'usuari sobre 'estat de les seves
incidencies, peticions o consultes, monitorar el compliment dels nivells de servei,
actualitzar I'estat de seguiment de les entrades de servei, inclds el seu tancament,
coordinar els diversos grups de suport, i proporcionar informacié per millorar la qualitat
del servei.

Les trucades al Help Desk que es perdin s’hauran de retornar.

Aquest servei es prestara des de les dependéncies de I'l T, on s’ubicara el técnic adscrit
a aquesta part del servei. L’IT posara a disposicio de 'empresa contractista les eines
necessaries per realitzar la seva tasca, entre d’altres: equipament informatic, correu
electronic, credencials d’accés als sistemes d’informacio i telefonia.

Com a informacié complementaria es mostren les dades de volumetria del Help Desk
iatencio telefonica corresponents a I'any 2023:

Dades Help Desk any 2023
Impacte alt 13

Incidéncies tancades —

através de tiquets | Impacte mitja 461
Impacte baix 3
Impacte alt 11
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Peticions tancades a | |mpacte mitja 1119
través de tiquets :
Impacte baix 5
Trucades o consultes fora de circuit 334
Suport a 'usuari via correu electronic 556

3.1.2 Servei de suport

El servei de suport técnic incloura la gestié d’'incidéncies, consultes, peticions, canvis,
problemes i queixes, segons el detall que es descriu al present plec.

Concretament, 'empresa contractista haura d’assumir el suport dels segiients elements:

e Suport al programari Office 365

e Suport de primer nivell a 'accés a les aplicacions i processos genérics. Per
donar adequadament aquest suport, I'I'T formara els técnics de 'empresa en
aquestes aplicacions i processos. Les aplicacions de gestio son les definides
a l'apartat 2.1.

e Suport tant al software de gestié d’espais

e Suport a les eines de tramitacié electronica de la Diputacié de Barcelona i
'EACAT.

e Suport a la gestié d'usuaris, grups i rols LDAP i AD Azure: manteniment i
creacio de grups.

e Suport a la gestié de canvis en la normativa d'Us de les eines a nivell de
seguretat.

e Suport als sistemes TIC de microinformatica.

e Suport al servei d'impressio

e Suport a la gestié d’usuaris convidats a la WiFi

En qualsevol cas, I'empresa contractista seguira en tot moment els procediments i
fluxos de treball marcats per I'lT i que seran acordats a l'inici del servei.

El servei de suport a l'usuari s’haura de prestar preferentment en llengua catalana, tot
i que aquesta condicid podra alterar-se si 'usuari expressament sol-licita ser atés en
llengua castellana.

3.1.2.1 Gestio d’incidéncies i consultes

Es defineix una_incidéncia com a qualsevol esdeveniment que causa, 0 pot causar,
una interrupcié o una reduccio de la qualitat del propi servei o una violacio de la
seguretat que afecti als sistemes TIC i/o a les dades de caracter personal. L'objectiu de
la gestié d’incidéncies és la restauracio del servei optim el més aviat possible.

Es defineix la gesti6 de consultes com les activitats dedicades a resoldre dubtes
tecnics i al manteniment i Us d’'una base de coneixement.

L’empresa contractista haura de gestionar les incidéncies i consultes dels usuaris que
es registrin via Help Desk o derivades de I'activitat dels técnics o del monitoratge dels
serveis, sigui quina sigui la causa que l'origini. Quan la intervencié remota no sigui
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possible, el servei incloura una gestié d’incidéncies in-situ amb desplagament d’un
técnic. Queden exclosos els desplacaments als domicilis dels usuaris en situacié de
teletreball.

Quan per resoldre una incidéncia es requereixi de la intervencié duna altra empresa o
de I'lT, 'empresa contractista coordinara les tasques de les partsimplicades, establint
el contacte amb les diferents parts quan sigui necessari i fent el seguiment de la
incidencia fins a la seva resolucio.

El procediment d’escalat d’incidéncies al qual s’haura d’ajustar I'empresa contractista,
sera via correu electronic, trucada telefonica o a través de I'eina de tiquets, sempre
amb informaci6 als técnics interns de referéncia.

Amb independencia de la peticié d’informacié que es pugui sol-licitar en les reunions
mensuals sobre 'estat del servei, I'lT podra demanar puntualment informes especifics
sobre qualsevol incidéncia. El lliurament dels informes quedara subjecte als nivells de
servei especificats a la clausula 6.

L’IT treballara conjuntament amb I'empresa contractista per reduir el temps de
resolucio, ja sigui proporcionant informacid, fent proves o a través de qualsevol altre
accio que estigui al seu abast.

Una incidéncia estara resolta si esta plenament documentada i té el vistiplau funcional
i tecnic de I'IT. Tota incidéncia resolta per 'empresa contractista que no rebi el vistiplau
de I'lT sera retornada a 'empresa contractista acumulant els temps de resolucié.

3.1.2.2 Gesti6 de peticions

L’empresa contractista fara la gestio de peticions que s’hauran de registrar, acceptar,
classificar, planificar, coordinar, documentar, executar en el termini préviament acordat
amb I'IT i, finalment, avaluar-ne el resultat per treure’n conclusions. Quan la intervencié
remota no sigui possible, en el cas que la situacié sigui a una de les seus de fora de
Barcelona, el servei incloura la possibilitat que el técnic que treballa en remot, s’hagi
de desplacar fisicament a les seus del Valles i Osona . L'estimacié del nombre
d’aquests desplagaments és molt baixa, en cap cas superara les 5 anuals.

S’entén com a peticions aquelles generades pels usuaris i subjectes a aprovacio per
part de I'IT. L’'empresa contractista s’ocupara de recollir les peticions, registrar-les,
documentar-les i executar-les, previa sol-licitud d’autoritzacio si correspon.

L’empresa contractista haura de gestionar totes les peticions, tant les que puguin ser
resoltes per la propia empresa, com les que requereixen de la intervencio de tercers.

Les peticions originades pels usuaris poden ser de dues classes: tipificades
(estandard) o peticions no tipificades. El Help Desk haura d’identificar correctament el
tipus de peticié i actuar en consequencia.

Algunes de les peticions més comuns son les seguents, tot i que n’hi poden haver
d’altres, segons I'evolucio del servei i de les necessitats dels usuaris:

¢ Alta, baixa o modificacio dels usuaris en els sistemes interns (LDAP, AD,
Azure)

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): e6b11054651870dd9518 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 6



Diputacio

Institut del Teatre
Barcelona

e Alta, baixa o maodificacioé dels usuaris al departament de Gestié d’'Usuaris de la
Diputacié

e Alta, baixa o modificacio dels usuaris a les eines d’administracio electronica de
'EACAT.

e Alta, baixa o modificacioé d’equips de MSTeams

e Alta, baixa o modificacié d’'usuaris convidats al sistema de gesti6 de la xarxa
WiFi

e Assignacio aplicacions del cataleg d’aplicacions de la Diputacié de Barcelona

L’IT juntament amb I'empresa contractista revisaran, a les reunions ordinaries de
seguiment del servei, 'eventual incorporacié d’altres peticions a la llista de tipificades.

Les peticions no tipificades reben un tractament diferenciat, sota les directrius de I'lT i
dins el marc de la gesti6 dels canvis.

3.1.2.3 Gesti6 dels canvis

L’empresa contractista fara la gestié dels canvis que s’hauran de registrar, acceptar,
classificar, planificar, coordinar, documentar, executar i, finalment, avaluar el resultat
per treure’n conclusions. Quan la intervencié remota no sigui possible. L’empresa
haura d’enviar un técnic a les seus que corresponguin. L’estimacié del nombre
d’'aquests desplagaments és molt baixa, en cap cas superara les 5 anuals.

S’entén com a canvi el que s’esdevé per iniciativa tant de I'l'T com de I'empresa
contractista, en resposta a la gestié de problemes, incidéncies, peticions no tipificades
dels usuaris, evolucio tecnologica o propostes de millora. Les propostes de canvi fetes
per 'empresa contractista necessitaran el vistiplau explicit de I'IT.

L’empresa s’haura de fer carrec de I'analisi previ, de I'elaboracié de documentacio i de
I'execucié dels canvis seguint estrictament el procés de gestié de canvis de I'lT.

Especificament haura d’elaborar un “document de canvi” que inclou la motivacio, la
planificaci6 de les tasques amb els recursos necessaris, el resultat final i la descripcié
de les tasques necessaries per aplicar el procediment de volta enrere per tornar a la
situacid inicial, en el cas que no s’obtingui el resultat final esperat.

Els canvis inclosos al servei i, per tant, sense cost addicional, s6n aquells que estan
previstos dins I'activitat del servei informatic i que es recullen en aquest plec de
prescripcions técniques. Si s’escau, i sempre d’acord a les necessitats adaptatives del
servei, I'IT facilitara la documentacié i formacié necessaries per quan s’hagi
d’actualitzar la relacio.

Alguns dels canvis més comuns son els seguents, tot i que n’hi poden haver d’altres:

e Canvis derivats d’aplicacions de politiques de seqguretat o _de modificacié
d’'infraestructures de I'l'T. Poden afectar, entre d’altres, el servei de correu, les
linies de comunicacions, o als usuaris registrats al directori actiu.

e Posada en marxa d’'una nova aplicacié o servei: I'lT facilitara la informacio
necessaria amb I'objecte que 'empresa contractista incorpori un nou servei o
aplicacio per als usuaris de I'l'T. Concretament, es subministrara els contactes
técnics, la documentacioé de suport, el sistema d’escalat, formacid, usuaris de
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proves, i altres informacions necessaries. L’empresa contractista haura
d’arxivar i usar la documentacié subministrada, difondre la informacié entre
els tecnics afectats, crear una categoria per a classificar les incidéncies o
consultes als seus sistemes d’informacié o crear els informes periddics que
demani I'lT.

3.1.2.4 Gesti6 de problemes

Un problema és una causa desconeguda subjacent d’'una o meés incidéncies. Es tracta
d’identificar-ne la causa principal per prendre les mesures oportunes (activitats
reactives) o bé de cercar les debilitats del sistema per prevenir-ne les incidéncies
(activitats preventives).

L’empresa contractista haura d’identificar els problemes i registrar-los al sistema,
investigar les causes, fer un informe d’analisi, proposar una solucié i, un cop validada
amb I'IT, haura d'implementar-la i fer-ne el seguiment fins a la seva solucio.

L’empresa contractista haura d’assignar un responsable técnic, que es definira com a
Responsable, del problema que podra ser requerit a les dependéncies de I'lT.

Amb independéncia de la peticié d’'informacié que es sol-liciti en les reunions mensuals
sobre I'estat del servei, I'I'T podra demanar informes puntuals sobre qualsevol dels
problemes identificats.

3.1.2.5 Gesti6 de queixes, suggeriments i agraiments

L’IT establira amb I'empresa contractista un procediment per registrar als sistemes TIC
i donar tramit a les queixes, suggeriments i agraiments que puguin arribar dels usuaris
de I'lT.

3.1.3 Administracié6 de sistemes TIC de microinformatica i dispositius de
comunicacions

L’objectiu del servei és gestionar els sistemes TIC, equips de microinformatica
basicament, en optimes condicions de disponibilitat, seguretat i rendiment. Els equips
a donar cobertura sén els definits a l'apartat 4.2. Les tasques associades a
'administracié d’equips de microinformatica i TIC sén:

Tasques d’administracio.

Gestid de linies de veu i dades

Gesti6 de telefons mobils i fixes

Servei de préstec d’equips: portatils

Lliurament i recollida dels equips

Manteniment dels equips

Gestid i actualitzacio d’inventari dels equips.

Gestid de canvis en la normativa d’us dels equips a nivell de seguretat
Suport en la instal-laci6 de certificats electronics i eines de signatura
electronica
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3.2 Eines per ala prestaci6 de servei i laboratori de proves

L’empresa contractista haura d’utilitzar les eines de I'IT definides a I'apartat ‘Eines de
suport TIC’ i podra proposar-ne de complementaries. L’IT haura de validar la utilitzacié
de les eines complementaries.

3.3 Evolucié tecnologica

Partint del coneixement de les necessitats dels usuaris de I'l T, de I'evolucié de I'entorn
tecnologic i de les prestacions dels sistemes existents, 'empresa contractista haura de
fer les propostes que consideri necessaries a fi de poder donar una perspectiva de
futur als serveis que es presten.

L’IT també podra fer propostes d’acord amb els seus plans d’evolucié tecnologica.
Concretament i respecte als projectes de I'I'T que afectin a I'I'T durant I'execucié del
contracte, 'empresa contractista haura de donar suport, sense cost addicional, als
desplegaments realitzats per altres empreses, ja que aquest tipus de situacié és
totalment habitual en el sector de les noves tecnologies, a on en ocasions és necessari
gue varis contractistes es coordinin alhora de tirar endavant certes prestacions.

3.4 Horari del servei

El terme “festiu” emprat en aquesta clausula fa referéncia als dies que es declaren
festius a tot el territori catala (segons el calendari oficial publicat en el DOGC),
exceptuant les festes locals que, atesa la distribucié territorial de les seus, variaran
d’'una poblacié a un altra sense que aquest fet hagi de produir alteracions al servei.

3.4.1 Servei d’atencié a l’'usuari

L’horari del servei d’atencié a I'usuari sera de dilluns a divendres no festius, distribuit de
la forma seglent:

e Servei presencial: de 8:00-14:00 i de 15:00 a 17:00 hores.
Minim requerit: Una persona a la seu de Barcelona.

e Servei en remot: de 9:00 a 18:00 hores.

3.5 Equip de Treball

En relacié als integrants de I'equip de treball que 'empresa contractista ha de disposar
a la seva plantilla per a la prestaci6 del servei, amb independéncia del seu percentatge
de dedicacio final, s’hauran de correspondre amb els perfils seglients:

e Responsable

e Teécnics
» Teécnic Help Desk presencial al lloc de treball
* Teécnic Help Desk en remot

L’empresa contractista haura d’estar en disposicié de donar cobertura immediata en
cas de malaltia, vacances o qualsevol altra contingeéncia que afecti el seu personal, a fi
que en cap suposit el servei resti sense cobirir.
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3.5.1 Responsable

Realitzara les tasques de coordinacio, seguiment i control de la gestié del contracte.
Per part de I'lT es designara un coordinador que realitzara funcions analogues.

Sera funcié del Responsable de 'empresa contractista conéixer en profunditat els
serveis coberts i assegurar que tot el personal de 'empresa contractista que participa
en el servei tingui els coneixements adients i assumeixi els compromisos de serveis
adquirits i vetlli pel compliment de tots els requeriments inclosos en el contracte.

A titol d’exemple, el Responsable realitzara les funcions segients:

Definici6 del pla de servei que servira com a guia per a I'execucio dels serveis
durant la vigéncia del contracte. Els components del pla hauran d’incloure les
meétriques de satisfaccio, recursos necessaris i una agenda de les activitats
planificades i les reunions de seguiment. Aquest pla de serveis es revisara
peridodicament per repassar els objectius, i sera acordat i supervisat per I'lT.
Coordinar les relacions entre I'equip técnic i els técnics de I'lT.

Transmetre a I'equip técnic les directrius per al correcte desenvolupament
del servei.

Supervisar I'aplicacié dels procediments que sol-liciti ' T.

Garantir la qualitat dels procediments i tasques.

Comunicar periodicament I'estat del servei.

Gestionar les tasques o procediments, aixi com garantir-ne la qualitat per
mitja de I'aplicacié de mesures preventives i I'aplicacié de mesures correctives
en cas de desviacio.

Aplicar millores que es puguin implementar per a la millora del servei

Gestid del coneixement

Gesti6 d’actius.

Supervisar tasques dels tecnics de suport.

Col-laborar en la comunicacié amb els usuaris.

Col-laborar en la gestié del canvi.

Col-laborar a la posta en marxa de nous serveis.

Col-laborar en la millora de I'eina de ticketing .

Supervisié de la satisfaccié del usuaris .

Assistir a les reunions periodiques de seguiment del servei.

Supervisié de la qualitat. Es presentara un informe mensual de seguiment que
resumira els serveis proporcionats, permetent I'avaluacioé i seguiment de I'Glltim
periode realitzat sobre el pla de servei.

Supervisio dels riscos i mitigacié d’aquests. Mantenint actualitzada la llista de
riscos del servei i dels derivats dels possibles canvis no efectuats.

Supervisié dels incidents, problemes, consultes, peticions, etc.

Gestid de I'escalat. Els incidents (o qualsevol altra accié) que necessitin ser
escalats a recursos tecnics o a nivells de responsabilitat superiors dins de la
propia empresa o en el cas de subcontractacié a altres empreses, seran
gestionats estretament per accelerar la seva resolucio.
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3.5.2 Tecnics

L'empresa contractista haura de disposar per a la prestacio adient del servei de com a
minim els técnics i nivell de dedicacié que es detallen a continuacié. Hauran de ser
capacos d’executar, amb el nivell de qualitat suficient, les tasques derivades del servei.

e Un técnic presencial de Help Desk, amb un nivell estimat del 100% de
dedicacio efectiva ordinaria. La seva ubicacio sera a les dependéncies de
Barcelona de I'lIT. El técnic haura de comptar amb un minim de 3 anys
d’experiéncia en tasques similars a I'objecte del contracte.

e Un técnic en remot de Help Desk, amb un nivell estimat del 100% de dedicaci6
efectiva ordinaria. La seva ubicacioé sera en remot. Aquest tecnic haura de
comptar amb un minim d’1 any d’experiéncia en tasques similars a I'objecte
del contracte

Els tecnics adscrits al servei hauran de poder assumir puntes de treball per cobrir
convenientment totes les necessitats que es plantegin en cada moment, de forma que
el servei no es vegi afectat per augments esporadics del nombre d’incidéncies o de
peticions concretes.

Els técnics assumiran la resta de les tasques identificades en el present Plec de
prescripcions técniques. A titol d’'exemple:

¢ Resoluci6 d’incidéncies, problemes, peticions, consultes, canvis, adaptacions,
etc.

e Operacions ordinaries de manteniment i administracio.
Documentacié dels sistemes, configuracions, canvis, adaptacions o
procediments.

3.5.3 Regles especials en relacio al personal de I'empresa contractista

Amb caracter general i en relacié a I'equip de treball determinat, en el seu conjunt, el
contractista ha de tenir present:

e Correspon exclusivament a 'empresa contractista la seleccié del personal
gue, reunint els requisits exigits en el plecs, formara part de I'equip de treball
adscrit a I'execuci6 del contracte, sense perjudici de la verificacio per part de
IIT delcompliment d’aquells requisits.

o L’empresa contractista vetllara per I'estabilitat de I'equip de treball, i perqué
els canvis en la seva composicid siguin puntuals i obeeixin a raons
justificades, en ordre a no alterar el bon funcionament del servei, informant en
tot moment a I'lT.

e |’empresa contractista assumeix I'obligacié d’exercir de forma real, efectiva i
continua, sobre el personal integrant de I'equip de treball encarregat de
'execuciédel contracte, el poder de direccié inherent a tot empresari. En
particular, assumira la negociacio i el pagament dels salaris, la concessié de
permisos, quan procedeixi,les obligacions legals en matéria de prevencio de
riscos laborals, I'exercici de la potestat disciplinaria, aixi com els drets i
obligacions derivats de la relacié contractual entre empleat/ocupador.

o L’empresa contractista haura de vetllar especialment perque els treballadors
adscrits a I'execucio del contracte desenvolupin la seva activitat sense
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extralimitar- se en les funcions desenvolupades respecte de [lactivitat
delimitada en el plecs objecte del contracte.

o En el cas que els técnics no satisfacin els minims d’eficiéncia, de metodologia,
aptitud i eficacia desitjats, I'l'T podra demanar la seva substitucié a 'empresa
contractista, que I'haura de fer efectiva en un temps maxim de dues setmanes.

o En el cas excepcional de que s’hagi de realitzar algun canvi, el substitut haura
de reunir, com a minim, els mateixos requisits exigits al substituit, i s’haura
d’acreditar d’acord amb la previsio de la cl.2.1 del PCAP. Qualsevol
modificacio dels técnics haura de ser comunicada a I'l'T amb una antelacio
minima d’'1 setmana i haura de presentar un pla de traspas de coneixement al
nou membre de I'equip que s’haura de concretar en un maxim de 2 setmanes.
S’entendra aquest com el temps maxim a partir del qual el nou recurs
s’incorpori a I'equip de treball.

e L’empresa contractista haura d’'informar a [IT de qualsevol contingencia que
afecti al seu personal i haura de disposar de personal per donar-ne cobertura
immediata si es considera necessari.

¢ Qualsevol absencia planificada del personal de 'empresa contractista haura de
ser aprovada per I'lT.

Si per motius de caracter excepcional, en algun periode d'execuci6 del contracte, el
técnic presencial no pot estar ubicat a les dependéncies de I'IT, el servei s'haura de
prestar de forma remota:

e L’IT i només durant el periode de temps concret en el qual es dona la situacio
d'excepcionalitat que justifica la prestacié remota del servei, facilitara a I'equip
tecnic els mitjans necessaris per executar correctament la prestacié
contractada.

e Es responsabilitat exclusiva de I'empresa contractista, per tant, es fara carrec
de les despeses derivades, el fet de garantir un espai de treball adient i una
connectivitat de dades suficient per desenvolupar correctament les tasques
assignades durant la durada de la prestacié remota del servei, ja sigui aquesta
amb caracter total o parcial.

El técnic que prestara el servei des de I'lI'T no podra treballar de forma remota sense
el vist i plau de I'lT, que podra reclamar la seva presencia.

3.6 Coordinacié amb altres proveidors de I'Institut del Teatre

Per la tipologia de serveis SAU, lfempresa contractista shaura de relacionar amb altres proveidors
com son:I'empresa que presta el servei de les linies de comunicacio, la que presta el
servei d'impressio i fotocopia, les que presten serveis de llicenciament entre d’altres
com s’indica a I'apartat ‘Altres serveis prestats per tercers’.

Sera també funci6 de I'empresa contractista coordinar les tasques de les parts
implicades fins a la resolucié de I'actuacié que hagués motivat la seva participacio,
establint el contacte amb els diferents subministradors quan sigui necessari i realitzant
el seguiment de I'actuacio fins a la seva resolucio.

L’IT facilitara a 'empresa contractista el contacte de les persones técniques o de
referéencia necessaries de les altres contractistes que complimentin el conjunt de
serveis de manteniment, amb les que la contractista s’haura de relacionar.
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3.7 Enquestes de qualitat

L’empresa contractista fara enquestes sistematiques sobre la qualitat del servei entre
els usuaris de I'lT. Les enquestes s’enviaran als usuaris mitjangant correu electronic i
de manera automatica al tancament dels tiquets que hagin generat. S’haura d’acordar
amb I'l'T, a l'inici del contracte, el contingut, ambit, freqiéncia i altres parametres de
'enquesta.

Els resultats es presentaran a I''T mensualment amb la resta d'informes de seguiment.
A més, 'l T fara de forma independent una enquesta general sobre la qualitat del servei,
els resultats de la qual es presentaran a la reunié anual.

4  Seguiment del servei
4.1 Seguiment del servei

4.1.1 Seguiment ordinari

L’empresa contractista haura d’elaborar mensualment el segiient document:

e Informe mensual de seguiment del servei on figurara I'evolucié de tots els
serveis que es presten. Aquest informe I'’haura de lliurar a I'lT abans del 7¢é dia
laborable de cada mes. El detall de I'informe ha de contenir la descripcio de
I'evolucié de totes i cadascuna de les parts en les quals esta estructurat el
servei.

A continuacié es detalla la informacié que haura de constar, com a minim,
en aquest informe del servei:

Dades de servei:

Totals de trucades (rebudes i ateses) i temps d’espera.

Total d’incidéncies (obertes, tancades, per tipus i per tipus d’usuari).

Temps de resolucié d’incidéncies (totals, per tipus i per tipus d’usuari).
Consultes (per tipus, temps de resolucio, pendents i per tipus d’usuari).
Peticions (per tipus, temps de resposta, pendents, i per tipus d’usuari).
Canvis (per tipus, temps de resposta, pendents, i per tipus d’usuari).
Problemes (per tipus, temps de resposta, pendents, i per tipus d’usuari).
Incidéncies sobre linies de comunicacions (talls, incomunicacions, tipus de
xarxa de comunicacions).

e Visites a les seus.

| que contindra com a document adjunt:
Un quadre de comandament amb els principals indicadors del servei:

e Compliment dels ANS.
e Estat d’accions de millora del servei.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): e6b11054651870dd9518 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 13



Diputacio

Institut del Teatre
Barcelona

Mensualment hi haura una reunié de seguiment per tal de treballar per la millora
constant del servei. Aquesta reunio es fara entre del 8¢ i el 15¢é dia laborable (de dilluns
a divendres excepte festius) de cada mes i hi assistiran per part de I'empresa
contractista el Responsable i, eventualment, els técnics de I'equip que es considerin
necessaris. En aquesta reunioé es revisara I'informe mensual, el funcionament dels
processos, la continuitat dels serveis prestats, la qualitat dels lliuraments i la
planificacio de les peticions restants, es generaran propostes de millora del servei i es
fara un seguiment de tot allo relacionat amb el servei.

En relacié a les reunions a realitzar durant el termini de vigéncia del contracte, sigui
quina sigui la seva periodicitat i motiu de la seva convocatoria, es podran realitzar tant
en modalitat presencial com telematica, sempre a criteri dels técnics de I'lT. El
contractista disposara dels mitjans necessaris per tal d’adequar-se a qualsevol dels
dos formats, sense que aixo generi cap cost addicional per a I'l'T.

L'IT podra demanar informes puntuals sobre problemes, incidéencies, canvis o
propostes de millora. Aixi mateix I'IT podra convocar a 'empresa contractista per a
reunions puntuals sobre temes especifics o reunions operatives.

L’empresa contractista haura de lliurar actes de totes les reunions en un termini maxim
de tres dies laborables.

Tots els informes generats es presentaran normalment en catala.

4.1.2 Seguiment anual

Anualment I'empresa contractista fara un informe on s’avaluara I'evolucié de tots els
serveis que es presten, durant I'execucié del contracte, es compararan les dades
anuals amb les dels anys anteriors i es presentaran propostes de millora del servei.
Aquest informe estara a disposicié de I'lT abans de I'Gltim mes de servei.

També es fara una reunié anual on es revisara aquest informe i en general es fara un
seguiment de tot el que tingui a veure amb el contracte i es proposaran objectius per a
I'any seguent i les millores derivades. Hi assistiran, per part de 'empresa contractista,
el Responsable i els técnics de I'equip que es considerin necessaris.

5 Posadaen marxa

L’empresa contractista haura de presentar un pla de posada en marxa que inclogui els
mecanismes necessaris per definir, com un tot, la posada en marxa del servei.

Sera responsabilitat de I'empresa contractista I'execucié de les diferents fases que
conformen la posada en marxa del servei.

Per facilitar la implantacio del servei, la posada en marxa s’estructura en dues parts
diferenciades, que consten de diverses fases, atenent a una proposta cronologica dels
treballs a realitzar:

La primera part es composa de les fases seguents:

e Presentaci6 del Pla.
e Validacio del Pla.
e Esmenes al Pla.
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o Adaptacio dels sistemes i processos de gestid.
¢ Pla de formacio inicial.

Per a I'execucié de la primera part de la posada en marxa, 'empresa contractista
disposara d’un termini d'un mes, comptador a partir de la signatura del contracte.

A partir d’aquest moment s'iniciara la prestacio efectiva del servei i comencara la
segona part de la posada en marxa, que consta d’una Unica fase:

e Estabilitzaci6 del servei.

Per a I'execucid de la segona part de la posada en marxa, 'empresa contractista
disposara d’un termini de dos mesos, comptador a partir de l'inici de la prestacié
efectiva del servei.

A partir del primer dia del quart mes de prestacio efectiva del servei, 'empresa
contractista haura de complir els ANS establerts, i s’aplicaran les penalitats
corresponents establertes en cas d'incompliment.

LIT assignara un interlocutor que treballara conjuntament amb I'empresa contractista
en la fase de posada en marxa.

El cost que impliqui o que derivi de qualsevol de les actuacions derivades de la posada
en marxa s’ha d’entendre inclos en el preu del contracte.

5.1 Presentacio del pla de posada en marxa

Als 15 dies naturals de la signatura del contracte, 'empresa contractista presentara el
pla de posada en marxa on s’indicaran les actuacions a realitzar, amb una programacio
temporal, descrivint les diferents tasques en detall i els recursos implicats per a
cadascuna d’elles.

Posteriorment es fara una avaluacié conjunta del pla, entre el personal de 'empresa
contractista i el personal de I'lT, amb l'objectiu de consensuar la totalitat de les fites
definides, aixi com la verificacié del calendari de realitzacio i el nombre i perfil dels
recursos involucrats.

5.2 Validaci6 del pla de posada en marxa

L’IT, en un termini de 2 dies laborables, donara el vistiplau al pla de posada en marxa
0 bé hi presentara esmenes; en cas que no s’hagi d’esmenar, el pla esdevindra
definitiu.

5.3 Esmenes al Plade posada en marxa

Cas que el pla s’hagi d’esmenar a requeriment de I'l T, el contractista tornara a disposar
d’un termini de lliurament, fixat en un maxim de 3 dies laborables, per lliurar una nova
versio del pla amb les esmenes que corresponguin.
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5.4 Adaptacio dels sistemes i processos de gestid

Un cop rebut el vistiplau al pla de posada en marxa, 'empresa contractista haura de
fer les adaptacions o parametritzacions necessaries als seus sistemes i processos de
gestio segons s’especifiqui al pla.

Concretament haura d’adaptar-se a les seglents eines de I'lT:

e L’eina de gestio de tiquets (GLPI).
o L’einad’inventari (GLPI).

El contractista haura de fer-se carrec de la carrega de dades o bé maodificacions de la
configuracio de I'eina per garantir-ne la plena funcionalitat.

5.5 Plade formacio inicial

En paral-lel a 'adaptaci6 dels sistemes i processos de gestié hi haura un traspas de
coneixement inicial de I'Institut del Teatre adrecat als técnics assignats per 'empresa
contractista. Aquestes sessions es podran realitzar tant en modalitat telematica com
presencial (en aguest cas sera a les instal-lacions de I'IT, a Barcelona ciutat), segons
criteri dels tecnics de I'lT.

L’objectiu de les sessions sera:

e Laformacié en els procediments i eines emprades per a la prestacié del
servei.
e Laposada al dia de les tasques en curs.

El contractista disposara dels mitjans necessaris per tal d’adequar-se a qualsevol dels
dos formats (telematic o presencial), sense que aixd generi cap cost addicional per a
I'I'T. Es preveu un minim de 10 sessions formatives de 3 hores de durada cada sessio.

5.6 Estabilitzaci6 del servei

Finalitzades les fases anteriors comencara la prestacio efectiva del servei, i es deixara
un periode de 2 mesos per a la seva estabilitzacié. Durant aquest periode es corregiran
les eventuals deficiéncies trobades després de la configuracio inicial i es podran posar
en marxa els components del servei que I'lT determini com a no imprescindibles per a
l'arrencada, com ara els seguents:

e El procediment de les enquestes de qualitat,
El format dels informes periodics,

e La instal-lacié de I'equipament de proves, la personalitzaci6 del portal de
I'eina detiquets.

6 Acords de Nivell de Servei (ANS)

Els ANS permeten obtenir indicadors per avaluar el grau de compliment del servei.

El calcul de 'ANS s’haura de fer per part de I'empresa contractista, amb una
periodicitat mensual i considerant I'horari de la prestacio dels serveis i el mes natural.
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No computaran els periodes de temps en que el contractista esta pendent de resposta,
reunions, dades o concrecio de requeriments per part dels técnics o usuaris de I'lT o de
tercers proveidors sempre i quan aguests no tinguin una relacié contractual directa
amb I'empresa contractista principal, donat que en aquell cas el temps computara com
a temps propi de la contractista a tots els efectes previstos en aquest Plec.

Les peticions només es consideraran finalitzades si es troben completament
documentades i tenen el vistiplau funcional i técnic de I'lT, en cas contrari seran
retornades a 'empresa contractista acumulant els temps de resolucio, a tots els efectes
i responsabilitats establert en 'ANS.

Per a la prestacié dels serveis cal tenir en compte que els temps de resposta i de
resolucié d’incidencies no es podran veure afectats per augments esporadics del
nombre d’incidéncies ni per la coincidéencia amb el desplegament de noves
funcionalitats.

e Temps de resposta: Es el temps transcorregut entre la comunicacio de la
incidéncia al contractista pel canal previst fins que I'empresa contractista
assumeix la resolucié de la incidéncia assignant-hi els recursos necessaris per
poder complir el temps de resolucio.

e Temps de resolucid: Es el temps transcorregut entre la comunicacio de la
incidéncia al contractista pel canal previst fins que la incidéncia queda resolta i
documentada per 'empresa contractista.

6.1 Qualificacio de la prioritat de les incidéncies

Les incidéncies es classificaran en tres grups, segons el seu impacte. Aquest impacte
es calculara a partir de la urgencia i la prioritat de cada incidencia:

e Alt
¢ Mitja
e Baix

L’IT es reserva el dret de revisar la qualificacié de les incidéncies.

6.2 Qualificacio de la prioritat de les peticions i canvis

Les peticions també es classificaran en tres grups, segons el seu impacte. Aquest
impacte es calculara a partir de la urgéncia i la prioritat de cada peticio:

o Al
e Mitja
Baix

L’IT es reserva el dret de revisar la qualificaci6 de les peticions.

6.3 Nivells de servei

A continuacié s’especifiquen els indicadors amb el nivell de servei a assolir pel
contractista. El grau d’acompliment dels indicadors de nivell de servei s’haura
d’incloure a I'informe mensual de seguiment del servei.
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En cas que la resolucié de I'actuacio (incidéncia, peticio, canvi) depengui de tercers o
de I'l'T, el contractista podra aturar la comptabilitzacié del temps. S’haura de notificar a
I'I'T, per ala seva acceptacio, tots els canvis d’estat de les incidéncies, peticions i canvis
gue suposin I'aturada del temps.

6.3.1 ANS per a I’atencié telefonica
o 95% de trucades ateses respecte el total de trucades rebudes.
o 95% de trucades ateses amb temps de resposta menor de 30 segons.

6.3.2 ANS per a la resolucié d’incidéncies

¢ Incidéncies amb impacte alt: 100% d’incidéncies amb temps de resolucio
menor o igual a 2 hores

¢ Incidéncies amb impacte mitja: 90% d’incidéncies amb temps de resolucio
menor o igual a 6 hores

e Incidéncies amb impacte baix: 90% d’incidéncies amb temps de resolucio
menor o igual a 24 hores

6.3.3 ANS per alaresolucié de peticions

e Peticions amb impacte alt: 100% de peticions amb acompliment de la data

acordada

e Peticions amb impacte mitja: 95% de peticions amb acompliment de la data
acordada

e Peticions amb impacte baix: 90% de peticions amb acompliment de la data
acordada

6.3.4 ANS per la gesti6 de canvis acordada en el document del canvi
corresponen

e 100% de canvis ajustats al procediment de I'lT i a la data acordada

6.3.5 ANS per al lliurament d’informes

Informe mensual: seté dia laborable de cada mes.

Informe anual: abans del darrer mes de contracte.

Informe puntual d’incidéncies: termini acordat amb I'lT.

Actes de les reunions: 3 dies laborables després de la reunio.

6.3.6 ANS per ala posada en marxa del servei

Presentaci6 del pla de posada en marxa: 15 dies des de signatura del contracte.

e Presentaci6 del pla de posada en marxa esmenat: 3 dies laborable després
de la sol-licitud de I'lT.

e Adaptacions dels sistemes i processos de gestid: 1 setmana des de la
validacio del Pla de posada en marxa per part de I'lT.

e Execucié de la primera part de la posada en marxa: 1 mes a partir de la
signatura del contracte.

o Execucié de la segona part “estabilitzacié del servei”: 2 mesos a partir de l'inici
de la prestacio efectiva del servei.
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6.3.7 ANS per aladevolucio del servei

e Presentacié del pla de devolucié preliminar: quatre mesos abans de la
finalitzacié del contracte.

o Presentacié del pla de devolucié definitiu: 10 dies laborables des de la
sol-licitud d’esmenes.

e Lliurament de l'informe anual de servei a la finalitzacié del contracte: primer
dia laborable del darrer mes de servei.

e Lliurament de la documentacié preliminar de devolucié: 4 mesos abans de
la finalitzacié de contracte

e Lliurament de la documentaci6 definitiva de devolucié: un mes abans de la
finalitzaci6 de contracte

¢ Inici de la transferéncia de coneixement: un mes abans de la finalitzacio
del contracte.

7 Devoluci6 del servei

La fase de devolucié del servei precedeix a la finalitzacié del contracte i té com a
objectiu preparar la transferéncia del servei a I'lT i/o a un nou contractista del servei.
En aquesta fase el contractista haura de definir i executar el Pla de devoluci6 del servei.

Quatre mesos abans de la finalitzacid del contracte, 'empresa contractista haura de
lliurara I'I'T un Pla de devoluci6 preliminar per a la seva aprovacid. En cas que aquest
Pla preliminar s’hagi d’esmenar, el Pla de devoluci6 definitiu es lliurara en el termini de
10 dies laborables des de la recepci6 de sol-licitud d’esmenes de I'IT; en cas que no
s’hagi d’esmenar, el pla preliminar esdevindra definitiu.

Les incidencies per a les quals el seu temps de resolucio finalitzi dins del termini de
durada del contracte hauran de quedar resoltes. Si no és aixi s’aplicaran les penalitats
corresponents.

La finalitzaci6é del contracte exigira també I'eliminacié segura de les dades personals i
de tota la informacié que s'hagi utilitzat per a I'execucié del contracte. S'aportara
certificacio de la seva destruccio.

El Pla de Devoluci6é del servei ha d’incloure els mecanismes necessaris per tal de
traspassar tota la informacié relacionada amb el servei prestat a I'l'T. Haura de constar
de diverses etapes que es descriuen a continuacio:

7.1 Etapade documentacio

El contractista revisara i si s’escau actualitzara la documentacié dels principals
processos operatius del servei i I'inventari actualitzat. Aixi mateix recopilara tota la
documentacié associada al coneixement funcional, técnic, procedimental i
d’organitzacié. Especificara, entre d’altres:

e Les dadesila documentacio del servei necessaria per transferir el servei a un
altre proveidor.

o Les eines i utilitats amb les que 'empresa contractista treballa en la prestacio
dels serveis i que sOn necessaries per a l'operacioé dels mateixos per un altre
proveidor.

e Els contractes de serveis amb tercers que pogués considerar necessaris per
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donar continuitat a la prestacié dels serveis per un altre proveidor.
e Actuacions futures pendents de realitzar.
Informes de seguiment mensual i anual.
¢ Volumetria de les tasques efectuades durant la vigencia del contracte.

I, en general, tota aquella documentacié generada durant la prestacié del servei:
serveis prestats, incidéncies resoltes, informes de servei, etcetera.

Aguesta documentacio preliminar del servei es lliurara a I'lT per a la seva aprovacio, en
el termini de 4 mesos abans de la finalitzacio de contracte.

En cas que la documentacio s’hagi d’esmenar, el contractista fara el lliurament de la
documentacio definitiva en el termini d’'un mes abans de la finalitzacié del contracte
des de la recepcio de sol-licitud d’esmenes de I'IT; en cas que no s’hagi d’'esmenar, la
documentacié preliminar esdevindra definitiva.

Addicionalment, el primer dia laborable del darrer mes de la prestacié del servei,
I'empresa presentara un informe amb les mateixes caracteristiques que I'informe anual,
i es fara una reunio per presentar-lo. L'informe s’haura de lliurar a 'l T.

7.2 Etapade traspas de coneixement

El Pla de devolucié de Servei ha d’incloure un apartat especific amb el pla de traspas
de coneixement a I'equip de I'lT i/o a I'equip técnic de I'eventual empresa contractista
entrant.

L’execucié del pla de traspas de coneixement s’inicia un mes abans de la data de
finalitzacio del contracte i té I'objectiu d’assegurar la transicié del servei en cas que es
produeixi un canvi de proveidor.

A tal efecte es realitzaran sessions formatives a I'equip técnic de I'lT i/o del nou
proveidor, dins de I'horari de prestacio de servei especificat al punt 3.4 on es tractara
obre la totalitat del coneixement funcional, técnic i practic, els procediments, les eines,
i la documentaci6 associada a I'operativa de servei.

Entre altres aspectes, les sessions formatives contemplaran:

e Teoria sobre cada proceés i servei, amb les seves caracteristiques i
particularitats.

e Casos practics (historics d’incidents, incidéncies, peticions, consultes)

¢ Documentacio associada al procés i servei. Aquesta etapa finalitzara amb el
contracte.

8 Transicio6 del servei

La fase de transicio del servei es correspon amb el periode de temps on la nova
empresacontractista (quan s’ha donat el cas que hi ha hagut alternanca entre
contractistes) ha de realitzar tasques relatives al traspas de coneixement i de caire
preparatori, pel que fa al seu equip de treball, per assumir la fase d’arrancada i Posada
en Marxa del servei amb plena garantia de continuitat i en la data prevista d’inici de
prestacio del servei.
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Aquesta fase de transicio del servei s’estableix entre el moment de la formalitzacié del
contracte i l'inici de la prestacio del servei.

Entre els objectius d’aquesta fase destaquen:

o Recollir el traspas de coneixement per part del contractista sortint amb la
finalitat de garantir la continuitat del servei.

¢ Recollida acurada de requeriments per a la planificacié de I'arrancada del
servei per part del contractista alternatiu.

e Carrega d'informacié d’inventari i de temes oberts, aportades per 'empresa
gue finalitza el contracte.

e Practica de I'execucio de processos del servei amb I'acompanyament de
'empresa sortint.

En aquest sentit, 'empresa contractista s’haura de comprometre a realitzar una bona
gestié i seguiment dels serveis objecte d’aquest contracte, garantint-ne la prestacio
continuada en el temps, segons els acords de nivell de serveis (ANS) i amb lliuraments
de qualitat, aixi com assegurar el traspas d’informacié (procediments de gestio, dades
i documents) i coneixement entre contractistes en la fase de transicio del servei.

9 Transferénciatecnoldgicai de coneixement

El contractista esta obligat a facilitar a les persones designades per I'IT tota aquella
informacio necessaria per disposar d’un ple coneixement técnic dels serveis prestats.

Tanmateix, el personal designat per I'I'T podra realitzar totes aquelles consultes que
consideri oportunes per al correcte seguiment i control dels serveis prestats, com
també, rebent, si escau, el traspas de la informacié que sigui necessaria per coneixer i
comprendre el funcionament dels mateixos.
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