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1. Antecedentes

La Direccion de Servicios de Tecnologias y Sistemas Corporativos (DSTSC) de la
Diputacion de Barcelona tiene como mision proporcionar todos los servicios e
infraestructuras de informética y telecomunicaciones de la corporacioén, para el ambito
interno y también dar apoyo a los entes locales, estableciendo estrategias de futuro
alineadas con las necesidades funcionales corporativas y optimizando la relacién coste-
beneficio.

Los servicios de tecnologias y sistemas corporativos se entienden como la integracion
de los &mbitos clasicos de la informatica y las telecomunicaciones. Se asegura una
direccién Unica para el tratamiento l6gico de la informacién y sus redes de transmision,
independientemente de su formato fisico (voz, datos o imagen).

Las funciones asignadas a la DSTSC son:

e Llevar a cabo los criterios fijados por la Corporacién en materia de tecnologias
de la informacién (en adelante TIC). Es decir, informética, telecomunicaciones y,
en general, aquellas tecnologias relacionadas con el tratamiento automatizado
de la informacion , y proponer los recursos necesarios que deben habilitarse para
este fin.

e Coordinar las tareas administrativas de TIC de todas las unidades de la
Corporacion y, de forma particular, aquellas que tienen interrelacion,
proponiendo las medidas adecuadas para una maxima normalizacion.

e Controlar y realizar el seguimiento de aquellas tareas en materia TIC realizadas
para la corporacién mediante recursos externos.

e Proponery gestionar las actuaciones a desarrollar por la Corporacién en materia
TIC que, dentro de los supuestos de la cooperacion y asistencia, se realicen para
los entes locales de la provincia.

o Desarrollar y gestionar los proyectos en TIC que se produzcan a propuesta de
las areas, direcciones y servicios.

e Coordinar la formacion y reciclaje del personal corporativo en materia TIC.

¢ Informar del gasto econémico que generen las areas, direcciones y servicios de
la Corporacion y sus organismos autbnomos en materia TIC.

e Asesorar a los organismos autbnomos de la corporacién en materia TIC, cuando
asi se requiera y tutelar, en su caso, la homogeneidad en el tratamiento de los
sistemas de informacién comunes.

e Prestar apoyo para la adecuacion corporativa al cumplimiento de la normativa
de proteccion de datos y del Esquema Nacional de Seguridad, en los aspectos
juridicos, organizativos y tecnolégicos de los tratamientos que realiza la
Diputacion de Barcelona, no s6lo como a responsable de este tratamiento de los
entes locales, sino también como encargada.

Por lo que respecta al objeto especifico de este expediente, los sistemas TIC de la
Diputacion de Barcelona han ido creciendo en nimero de servicios provistos. El proceso
de conversion a la administracion electrénica y la provision de tramites telematicos a la
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ciudadania han convertido a los servicios TIC en una herramienta béasica sobre la que
se sustenta el funcionamiento ordinario de la Diputacion. La responsabilidad sobre la
prestacién de estos servicios recae, a nivel interno, en la Direccion de Servicios de
Tecnologias y Sistemas Corporativos (en adelante DSTSC).

Para garantizar el buen uso de los servicios TIC, por parte de las personas usuarias (en
adelante usuario/s), resulta imprescindible poner a su disposicion un servicio de
atencion y soporte que permita resolver consultas, peticiones e incidencias de forma agil
y eficiente.

Los servicios de soporte TIC se organizan habitualmente en niveles de asistencia, donde
primero se realiza la toma de contacto inicial con el usuario, por tanto, se considera el
nivel mas basico y es donde se determina y categoriza la peticién, consulta o incidencia
recibida. En ese momento se analiza y se apoya para resolverlas (si es posible), o se
escalan a uno de los otros niveles de apoyo para que se analice y se proceda a su
resolucion.

En este sentido, el objetivo con la tramitacion de este expediente es contratar un servicio
de apoyo y atencién de primer nivel que sea capaz de resolver la mayoria de las
peticiones, consultas e incidencias de servicio y que analice e identifique correctamente
las que es necesario escalar a otros niveles de apoyo.

Las especificaciones que figuran en el presente documento se ajustan a lo que se prevé
en el articulo 126, Reglas para el establecimiento de prescripciones técnicas, de la Ley
9/2017, de 8 de noviembre, de contratos del sector publico, por la cual se transponen al
ordenamiento juridico espafol las Directivas del Parlamento Europeo y del Consejo
2014/23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de 2014.

2.  Objeto

Es objeto del presente pliego fijar las condiciones técnicas particulares que tendran que
regir la contratacién del Servicio de atencién y apoyo a las personas usuarias de los
servicios de tecnologias de la informacion y la comunicacién (TIC) de la Diputacién de
Barcelona.

3. Alcance

En relacién con la prestacion concreta del servicio a contratar, cubrird los servicios de

atencion telefonica y soporte de los servicios TIC, de acuerdo con el siguiente detalle:

o La atencion telefénica (Help Desk) de primer nivel a las personas usuarias del
ambito interno DIBA de los servicios TIC.

o El soporte técnico para la gestion y resolucion de incidencias, peticiones y
consultas en el ambito de los sistemas de informacion corporativos.
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o El soporte para la integracion de nuevos servicios 0 sistemas de informacion
corporativos.
. Apoyo a la tramitacion en el ambito de la sede electrénica corporativa.

El contratista tendra que cumplir estos objetivos siguiendo los procedimientos y
herramientas que marquen los técnicos de la DSTSC durante toda la vigencia del
contrato.

4, Descripcién del servicio

4.1, Usuarios del Servicio

El servicio de primer nivel de asistencia va dirigido a los usuarios de los servicios TIC
de la Diputacién de Barcelona. Concretamente: empleados, personal de empresas
externas, visitantes puntuales, ciudadania y entes publicos que utilizan los tramites
publicados en la sede electrénica.

4.2. Canales de comunicacion

La DSTSC utiliza como herramienta de seguimiento de las peticiones el Service Desk
de PROLIN (Sdesk). Sin embargo, es decision de la DSTSC la actualizacion y/o
sustitucion de esta herramienta y, el contratista, deberd adecuar sus procedimientos de
trabajo a la nueva herramienta que eventualmente aprobase la DSTSC.

La comunicacién de incidencias, consultas o peticiones se realizaran a partir de esta
herramienta a la empresa contratista que recibira un correo electrénico.

Cualquier cambio de situacion de la incidencia o peticion que realice la empresa
contratista debe quedar reflejado en el Service Desk.

En definitiva, todas las actuaciones realizadas por el servicio de apoyo tendran que ser
registradas en la herramienta de gestién Sdesk, de acuerdo con los procedimientos y
protocolos establecidos y siguiendo, en todo momento, las instrucciones dadas por los
técnicos de la DSTSC, que se ajustan, con caracter general a las recomendaciones de
ITIL en relacion con la gestion de servicios (ciclo de vida de los incidentes, tipologias,
gestion de problemas, entre otros).

La empresa contratista debera indicar el correo electrénico y numero de teléfono al que
dirigirse dentro del horario de la prestacion del servicio, asi como los datos de contacto
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del Responsable del contrato y del Referente técnico (Nombre, correo electrénico y
namero de teléfono).

En caso de incidencias criticas o urgentes se utilizara el teléfono en primera instancia,
utilizando el catalan como lengua preferente. Posteriormente, la peticion se anotard
también en el Service Desk.

La DSTSC establecera con la empresa contratista un procedimiento para registrar en
los sistemas de informacién y dar tramite a las quejas, reclamaciones, sugerencias y
agradecimientos que puedan llegar de los usuarios.

La DSTSC utiliza de forma complementaria, la herramienta de chat y videollamadas
Microsoft Teams como canal agil de comunicacion e interrelacién audiovisual de los
equipos de trabajo.

4.3. Detalle de los servicios de soporte incluidos

Los usuarios de los servicios TIC podran ponerse en contacto con el servicio de soporte
a través de los distintos canales que la DSTSC habilite y formalice a tal efecto. Los de
uso habitual son el teléfono, correo electrénico, canales especificos abiertos a redes
sociales, chats especializados, entre otros. El contratista debe tener presente que este
tipo de canales siempre estan sujetos a la evolucion de la propia tecnologia y/o de las
modas y/o tendencias de una sociedad altamente tecnificada y cambiante en este
aspecto, por tanto, se adecuard en todo momento en los canales sustitutivos y/o
alternativos que determine la DSTSC. Sin embargo, cabe destacar que, el canal mas
utilizado para contactar con el servicio de soporte es el telefonico.

Las llamadas al Help Desk no atendidas se tendran que devolver.

El servicio de soporte ofrecera asistencia sobre todos los elementos TIC al alcance de
las personas definidas en el apartado 4.1., en concreto:

Conectividad a los distintos servicios provistos por la Diputacion.

Uso de los softwares instalados en el puesto de trabajo corporativo.
Acceso a los sistemas de informacion.

Uso de los tramites publicados en la sede electrénica.

Uso y renovacion de credenciales de acceso a servicios corporativos.
Empleo de los dispositivos vinculados al puesto de trabajo corporativo.

O O O O O O

La empresa contratista deber& disponer de los conocimientos necesarios para resolver
el maximo de entradas de servicio de los usuarios (consultas, peticiones, e incidencias)
en relacion con las herramientas incluidas en la maqueta corporativa.
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Las entradas de servicio que queden fuera del alcance del servicio de primer nivel (a
titulo de ejemplo: problemas de hardware en el puesto de trabajo, paradas en
plataformas centrales o sistemas de base, incidencias en la red de comunicaciones,
dudas funcionales sobre los sistemas de informacion, entre otros), tendran que ser
analizadas correctamente y escaladas a los técnicos de la DSTSC, que determinaran
en todo momento la asignacion de las mismas a los otros niveles de asistencia, que
quedan fuera del alcance de este contrato; por tanto, no son responsabilidad del
contratista.

A titulo informativo y relacionado con el alcance del contrato, con algunas excepciones
(equipos Macs y estaciones graficas) la practica totalidad de los 4.000 puestos de
trabajo correspondientes a empleados de la Diputacion de Barcelona, tienen instalada
una maqueta corporativa que los homologa en cuanto a herramientas y software
instalados, lo que facilita el servicio de soporte a prestar, mientras que normaliza la base
sobre la que se debe actuar.

Hay que dejar constancia de que los usuarios no pueden realizar instalaciones de
herramientas y/o softwares que no sean homologados y aprobados previamente por la
DSTSC, por tanto, la estabilidad de la maqueta en el tiempo garantiza la propia
estabilidad del servicio de soporte. En cualquier caso, el contratista debe saber que, una
vez homologada y aprobada una de estas herramientas y/o softwares, éstos forman
parte, como cualquier otro elemento, de los incluidos en la maqueta corporativa.

Las principales caracteristicas de la maqueta corporativa a fecha de aprobacién de este
expediente son las siguientes:

¢ SONIDO: Windows 10.

e Microsoft Office 365.

¢ Microsoft Teams.

La actualizacion de las maquetas es consecuencia de la obligada adaptacién y
adecuacion a la evolucién tecnoldgica. Esta actualizacion es responsabilidad de los
técnicos de la DSTSC, siendo responsabilidad del contratista actualizar su conocimiento
y los servicios de apoyo que presta para continuar dando el servicio con independencia
de la configuracion y/o contenido final de la maqueta aprobada por la DSTSC.

4.4, Tipo de entradas de servicio

Las entradas de servicio que se recibiran por parte de los usuarios de los servicios TIC,
seran de tres tipos:
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. Consultas: dudas sobre el funcionamiento de las herramientas TIC, sobre
procedimientos de trabajo o sobre trAmites de la sede electrdnica.

. Incidencias: mal funcionamiento de herramientas TIC.
o Peticiones: actuaciones concretas de soporte, del tipo:
o Instalacion o desinstalacion de software local.

o Hardware por su puesto de trabajo.
o Accesos a servicios.
o Otros que pueda determinar la DSTSC en el ambito de las TIC.
Por otra parte, también los técnicos de la DSTSC podran solicitar la realizacion de
peticiones al servicio de soporte que impliquen la comunicacién con el usuario, como
pueden ser:
o Instalacion y/o configuracion remota de software notificaciones sobre el uso de
sus credenciales.
o Deshabilitacion de credenciales.
o Tareas informativas u otras de analoga naturaleza a las anteriores.

4.5. Seguimiento de la evolucién de las entradas de servicio

Incluidas en las funciones de seguimiento de las entradas de servicio estara la
obligacion del contratista, de actuar proactivamente, en relacién con:
o Realizar el seguimiento de la evolucion de la entrada de servicio escalada a otro
nivel.
o Informar al usuario sobre el estado de la entrada de servicio.
o Preparar la presentacion de los indicadores de calidad requeridos para incluir el
seguimiento en los informes de seguimiento preceptivos.

4.6. Mejora continua del servicio

A partir del andlisis de las entradas de servicio recibidas, la empresa contratista debera
actuar de forma proactiva alertando a los técnicos de la DSTSC de posibles problemas
generales, de mejoras a implementar en los servicios TIC y, en general, de cualquier
cosa que pueda facilitar el uso de los servicios TIC y reduzca el nUmero de incidencias,
peticiones y consultas.
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4.7, Horario de servicio

El término "festivo" empleado en esta clausula hace referencia a los dias que se
declaran festivos en todo el territorio catalan (segun el calendario oficial publicado en el
DOGC), exceptuando las fiestas locales que aplicaran las consideradas como oficiales
en la ciudad de Barcelona.

El horario de prestacion del servicio de este contrato seré el siguiente:
o De 07:00 a 20:00 h de lunes a viernes no festivos.

Este sera el intervalo horario dentro del cual se contabilizaran los acuerdos de niveles
de servicio.

4.8. Volumetria

Numero de entradas de servicio durante el periodo de 12 meses, noviembre de 2022 a
octubre de 2023.

Nov- dic- ene- febr- | marzo- | abr- | mayo- | junio- | jul-23 | ag-23 | sept- oct-
22 22 23 23 23 23 23 23 23 23
Teléfono 5158 | 2869 | 3391 | 4667 | 4264 | 3534 | 4495 | 3039 | 3523 | 1503 | 3291 | 4908
Correo 204 181 205 199 186 148 167 185 224 137 221 161
Electrénico
Teléfono 735 349 374 433 393 298 358 389 342 228 339 426
atencion
ciudadano
Formularios 33 12 10 31 26 25 27 10 9 4 16 10
Intradiba
NVUS 12 2 0 7 9 1 5 2 0 0 2 6
Total general 6142 | 3413 | 3980 | 5337 | 4878 | 4006 | 5052 | 3625 | 4098 | 1872 | 3869 | 5511
Distribucion media de las entradas de servicio por franja horaria, durante el periodo de
12 meses (Noviembre de 2022 a Octubre de 2023):
Nov- | 4ic-22 |ene-23| f€Pr- | Marzo- | yy.p3 | Mave- | dunio- | o\ os | ag23 | P | oct-23
2 23 23 23 23 |! 8 23
07:00 — 08:00 111 58 81 107 137 158 112 145 100 43 61 134
08:00 — 09:00 679 414 475 665 649 664 594 584 422 197 436 652
09:00 — 10:00 895 421 651 915 692 581 785 620 709 261 600 834
10:00 - 11:00 620 383 487 613 600 473 655 574 432 213 481 607
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11:00 - 12:00 638 399 487 563 550 399 578 490 415 208 461 758
12:00-13:00 646 380 493 612 590 423 548 510 444 196 391 656
13:00 - 14:00 619 355 362 548 452 367 555 443 440 196 428 570
14:00 - 15:00 330 169 251 299 272 181 321 248 273 107 224 353
15:00 - 16:00 252 118 129 165 120 105 168 134 134 46 131 161
16:00-17:00 206 101 96 190 126 107 164 139 100 54 101 192
17:00 - 18:00 151 62 75 120 116 90 83 63 70 26 55 129
18:00 - 19:00 56 30 20 58 53 41 51 43 25 15 28 48

19:00 - 20:00 33 24 8 16 21 22 19 42 16 7 12 11

Total general 5236 | 2914 | 3615 | 4871 4378 3611 | 4633 | 4035 | 3580 1569 | 3409 | 5105

4.9. Equipo de trabajo

En relacién con los integrantes del equipo de trabajo que la empresa contratista debe
disponer en su plantilla para la prestacion del contrato, con independencia de su nimero
y porcentaje de dedicacion final, deberan corresponderse con los siguientes perfiles:

o Responsable del contrato.
o Referente Técnico.
o Técnicos.

El contratista debera estar en disposicién de dar cobertura inmediata en caso de
enfermedad, vacaciones o cualquier otra contingencia que afecte a su personal, a fin de
gue en ningun supuesto la prestacion quede sin cubrir.

Responsable del contrato

Realizara las labores de coordinacion, seguimiento y control de la gestion del contrato.
Por parte de la DSTSC, se designara a una persona que realizara funciones analogas.

Sera funcion del responsable del contrato de la empresa contratista conocer en
profundidad las prestaciones cubiertas y asegurar que todo el personal de la empresa
que patrticipa en el contrato disponga de los conocimientos adecuados y asuma los
compromisos adquiridos y vele por el cumplimiento de todos los requerimientos
incluidos en el contrato.

El Responsable del contrato realizard las siguientes funciones:
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) Definicion del plan de trabajo que servirAd de guia para la ejecucion de las
prestaciones durante la vigencia del contrato. Los componentes del plan tendran
que incluir las métricas de satisfaccion, recursos necesarios y una agenda de las
actividades planificadas y las reuniones de seguimiento. Este plan de trabajo se
revisara periédicamente para repasar los objetivos, y sera acordado y supervisado
por la DSTSC.

o Supervision de la puesta en marcha para cumplir con el plan presentado, de
acuerdo con los requisitos que determine el coordinador de la DSTSC.

o Supervision de la calidad. Se preparara un informe de seguimiento que resumira
las prestaciones proporcionadas, permitiendo la evaluacién y seguimiento del
ultimo periodo realizado sobre el plan de trabajo.

o Realizara las labores de coordinacién, seguimiento y control de la gestion del
servicio.

o Asegurar que todo el personal, de la empresa contratista, que participa en el
servicio tenga los conocimientos adecuados y asuma los compromisos de servicio
adquiridos, y vele por el cumplimiento de todos los requerimientos incluidos en el
contrato.

o Supervision de los riesgos. Manteniendo actualizada la lista de riesgos y derivados
de los posibles cambios no efectuados.

Se ha valorado el porcentaje de dedicacion del Responsable del Contrato en un 5% de
su jornada laboral segin convenio colectivo aplicable de acuerdo con la clausula 1.3 del

PCAP, aplicado sobre el computo total anual de horas.

Referente técnico

Sera el interlocutor Unico con los técnicos de la DSTSC y quien coordinara a los técnicos
del contratista que puedan intervenir en cualquier actividad solicitada. Asumira las
siguientes funciones:
e Coordinar las relaciones entre el equipo técnico y los técnicos de la DSTSC.
e Comunicar periddicamente el estado del contrato.
e Transmitir al equipo técnico las directrices para la correcta ejecucion del
contrato.
e Supervisar la aplicacion de los procedimientos que solicite la DSTSC.
e Asistir a las reuniones periddicas de seguimiento del contrato
e Gestionar las labores o procedimientos, aplicando medidas correctivas en
caso de desviacion.
e Garantizar la calidad de los procedimientos y tareas.
e La gestidn de las intervenciones planificadas.
e Elaborar los informes técnicos de seguimiento y bajo demanda.
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e Analizar la prestacion a fin de proponer mejoras.

e Supervision de las incidencias, peticiones y consultas, entre otros.

e Gestion del escalado. Los incidentes (o cualquier otra accion) que necesiten
ser escalados a recursos técnicos o a niveles de responsabilidad superiores
dentro de la propia empresa o en caso de subcontratacion a otras empresas,
seran gestionados estrechamente para acelerar su resolucién.

e Laresolucion de incidencias y adaptaciones de cierta complejidad.

Esta persona debera tener una dedicacion efectiva ordinaria del 100% de su jornada
laboral segun el convenio colectivo aplicable de acuerdo con la clausula 1.3 del PCAP,
aplicado sobre el cdmputo total anual de horas. Sin embargo, debe tener presente que
en cualquier momento debe poder responder a consultas sobre el estado de incidencias
0 peticiones y podra requerirse su presencia, sin que ello suponga ningun coste
econdmico adicional a la Diputacion de Barcelona. Es imprescindible que esta persona
disponga de un teléfono movil destinado a su localizacion durante todo el horario de
servicio.

Técnicos

El contratista deberéa disponer para la prestacion adecuada del contrato de al menos 6
técnicos con un nivel de dedicacion del 100% de su jornada laboral segun el convenio
colectivo aplicable de acuerdo con la clausula 1.3 del PCAP, aplicado sobre el computo
total de horas.

Los técnicos adscritos al contrato tendran que ser capaces de ejecutar, con el nivel de
calidad suficiente, las tareas derivadas del contrato, y asumir puntas de trabajo para
cubrir convenientemente todas las necesidades que se planteen en cada momento, de
forma que la prestacion no se vea afectada por aumentos esporadicos del nimero de
incidencias, consultas o peticiones concretas o en funcién de las diferentes cargas que
se puedan producir teniendo en cuenta las diferentes franjas horarias del servicio.

Los técnicos asumiran las siguientes tareas:
o Registro de todas las entradas de servicio.

. Resolucion de incidencias, problemas, peticiones, consultas, desarrollos,
adaptaciones. Siempre que sea posible, la resolucion debe estar en el primer

contacto.
o Escalar correctamente las entradas de servicio que no puedan resolverse.
o Informar adecuadamente a los usuarios,
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o Operaciones ordinarias de mantenimiento del software del puesto de trabajo y
administracion de usuarios o licencias.

o Documentacion de los sistemas, configuraciones, despliegues, adaptaciones.

o Asi como todas aquellas otras tareas que identificadas en el presente Pliego de
prescripciones técnicas no sean competencia del Responsable del contrato o del
Referente Técnico.

Reglas especiales en relacion con el personal de la empresa contratista

Con caréacter general y en relacion con el equipo de trabajo determinado, en su conjunto,
el contratista debe tener presente:

o Corresponde exclusivamente a la empresa contratista la seleccion del personal
que, reuniendo los requisitos exigidos en los pliegos, formara parte del equipo de
trabajo adscrito a la ejecucién del contrato, sin perjuicio de la verificacion por parte
de la DSTSC del cumplimiento de aquellos requisitos.

o La empresa contratista velara por la estabilidad del equipo de trabajo, y para que
los cambios en su composicibn sean puntuales y obedezcan a razones
justificadas, en orden a no alterar el buen funcionamiento del contrato, informando
en todo momento a la DSTSC.

o La empresa contratista asume la obligacion de ejercer de forma real, efectiva y
continua, sobre el personal integrante del equipo de trabajo encargado de la
ejecucion del contrato, el poder de direccién inherente a todo empresario. En
particular, asumira la negociacién y el pago de los salarios, la concesion de
permisos, cuando proceda, las obligaciones legales en materia de prevencion de
riesgos laborales, el ejercicio de la potestad disciplinaria, asi como los derechos y
obligaciones derivadas de la relacion contractual entre empleado/empleador.

o La empresa contratista debera velar especialmente porque los trabajadores
adscritos a la ejecucion del contrato desarrollen su actividad sin extralimitarse en
las funciones desarrolladas respecto de la actividad delimitada en los pliegos
objeto del contrato.

. En caso de que los técnicos no satisfagan los minimos de eficiencia, de
metodologia, aptitud y eficacia deseados, la DSTSC podra pedir su sustituciéon a
la empresa contratista, que debera hacerla efectiva en un tiempo maximo de dos
semanas.

o En el caso excepcional de que deba realizarse algin cambio, el sustituto debera
reunir, como minimo, los mismos requisitos al sustituido, asi como las posibles
mejoras que haya podido ofrecer el contratista a su propuesta, de acuerdo con lo
gue se establece en la cl. 2.1 del PCAP. Cualquier modificacion de los técnicos
debera ser comunicada a la DSTSC con una antelacion minima de 1 semana y
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presentar un plan de traspaso de conocimiento al nuevo miembro del equipo que
debera concretarse en un maximo de 2 semanas. entenderd el tiempo maximo a
partir del cual el nuevo recurso se incorpore al equipo de trabajo.

o La empresa contratista deberd informar a la DSTSC de cualquier contingencia que
afecte a su personal y debera disponer de personal para dar cobertura inmediata
Si se considera necesario.

o Cualquier ausencia planificada del personal de la empresa contratista debera ser
aprobada por la DSTSC.

o Del mismo modo, la empresa contratista velara por el cumplimiento de las
obligaciones de confidencialidad y deber de secreto de su personal en lo que se
refiere a los datos de caracter personal, a los sistemas de informacion ya cualquier
otra informacién o recurso corporativo que en ella puedan tener acceso a lo largo
del presente contrato (informacién compartida, incluyendo la documentacién
provista, los procedimientos seguidos, la configuracion de los sistemas, y aquellos
datos internos a los que pueda tener acceso como parte del servicio prestado,
como por ejemplo todo el trafico registrado).

4.10. Herramientas de trabajo

La DSTSC pondra a disposicion de la empresa contratista las herramientas necesarias
para realizar su labor, siempre que ésta se realice en las instalaciones de la Diputacion
de Barcelona. Entre otros: equipamiento informético (cuando sean realizadas desde las
instalaciones de la DSTSC), software de gestion de entradas de servicio, correo
electrénico, credenciales de acceso a los sistemas de informaciéon herramienta de
acceso remoto para realizar la captura de un PC dentro de la red corporativa, telefonia
fija, entre otros.

4.11. Gestion de problemas

Un problema es una causa desconocida subyacente de una o mas incidencias. Se trata
de identificar su causa principal para tomar las medidas oportunas (actividades
reactivas) o bien buscar las debilidades del sistema para prevenir sus incidencias
(actividades preventivas).

La empresa contratista debera identificar los problemas y registrarlos en el sistema,
colaborar en la investigacion de las causas, realizar un informe de analisis y proponer
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una solucién. Una vez validada la solucién juntamente con la DSTSC, debera colaborar
con la implementacién y realizar su seguimiento hasta su resolucion.

La empresa contratista tendra que asignar un responsable técnico del problema.

Con independencia del retorno regular sobre el estado del servicio, la DSTSC podra
solicitar informes puntuales sobre cualquiera de los problemas identificados.

4.12. Gestion de la documentacion

La gestion de la documentacién tiene por finalidad disponer de una base de datos del
conocimiento del servicio.

La empresa contratista tendra que mantener actualizada toda la informacién utilizando
la herramienta de gestion de la documentacion que dispone la DSTSC.

La empresa contratista y la DSTSC trabajardn conjuntamente para definir el formato y
el alcance de la base de datos del conocimiento generado.

La documentacion publicada debe estar siempre actualizada ya disposicion de los
técnicos de la empresa contratista y de la DSTSC.

Toda la documentacion serd normalmente en catalan.

4.13. Ampliaciéon puntual del soporte (Bolsa de horas)

El contrato incluye una bolsa de 160 horas durante la vigencia inicial del contrato (2
afios) que la Diputacién de Barcelona utilizara para reforzar el servicio en momentos
puntuales y que podra ser ampliado por las empresas en su oferta en los términos
previstos en la clausula 1.11 del PCAP. En concreto se utilizaran por:

. Ampliar el nUmero de personas en momentos en los que se prevé un aumento de
namero de consultas por puesta en marcha de nuevos servicios o cambios en la
configuracion.

. Apoyar in-situ a eventos que se realicen en las sedes de Diputacion de Barcelona.

Las peticiones se realizardn en la empresa contratista con una antelacion minima de 7
dias laborables.

Los recursos que la empresa contratista destine a este apoyo deben tener la misma
capacitacion que los determinados en la clausula equipo de trabajo de este pliego de
prescripciones técnicas particulares en aquellos perfiles que sean equivalentes, como
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en todo lo establecido en el pliego de clausulas administrativas, y en ningdn caso
pueden provenir del personal adscrito para la ejecucién ordinaria del contrato.

5.  Seguimiento del contrato

El contratista realizara un informe mensual en relacion con la ejecucion del contrato
donde figurara la evolucion de todas las actuaciones realizadas. Este informe estara a
disposicién de la DSTSC antes del 7° dia laborable de cada mes posterior al que se esta
evaluando.

Dicho informe se analizar4 en la reunidon de seguimiento mensual, que puede ser
presencial o telematica, a criterio de la DSTSC, a fin de verificar el correcto
funcionamiento de procesos, procedimientos y protocolos, se definirdn propuestas de
mejora para velar por la evolucién constante del servicio, presentando las propuestas
de mejora que se consideren adecuadas y, en general, se hara un seguimiento de todo
lo relacionado con el contrato. Esta reunion se realizara antes del décimo dia laborable
de cada mes y asistirAn por parte de la empresa contratista el referente técnico y el
responsable del contrato en los casos en que la DSTSC lo considere necesario. El acta
de la reunién correra a cargo de la empresa contratista.

A continuacion, se detalla la informacion que debera constar, al menos, en este informe
de seguimiento del servicio.

e Indicadores Volumetria

Entradas de servicio (datos mensuales y evolucién):
¢ Segln momento de resolucion (seguimiento ANS):
o Resueltas por el servicio de soporte:
= En el primer contacto.
= A posteriori.
o Asignadas a otros grupos de la DSTSC.
o [Escaladas en empresas externas.
Segun tipologia:
o Incidencias.
o Consultas.
o Peticiones.
Segun canal de entrada:
o Teléfono.
o Correo.
o Tareas de colaboracion DSTSC.
o Otros canales.
Segun clasificacion:
o Clasificaciones Sdesk .
Segun estado de la resolucién
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o O O O

Pendientes al inicio del mes.
Registradas

Cerradas

Pendientes a finales del mes.

e Llamadas (datos mensuales, por dias y franjas horarias) (seguimiento ANS):

O 0O O O O

e Indicadores Calidad

Recibidas.

Atendidas.

Llamadas atendidas sin cola de espera.
No atendidas.

Abandonadas.

Llamadas (datos mensuales y evolucion):

O

o

% llamadas no atendidas, han estado a la espera méas de 30
segundos, respecto recibidas (por franjas horarias y por dias)
Tiempo de espera de las llamadas (media por franjas horarias)
Tiempo medio de atencion a la llamada por técnico.

% entradas de servicio resueltas por el servicio de apoyo
respecto al total (mensual)

e Andlisis de datos parala mejora del Servicio

O 0O O O O

o

o
o

Listado detallado de problemas con incidencias relacionadas
Incidencias por tipologia

Incidencias por estado

Identificacién de soluciones por tipologia

Tiempo medio de resoluciébn entradas de servicio por
HelpDesk en segundo nivel.

Tiempo medio de resolucién entradas de servicio reasignadas
a otros grupos de la DSTSC

Tiempo medio de resolucion entadas de servicio escaladas
Numero de entradas de servicio reclamadas por grupos de
trabajo.

Seguimiento encuestas calidad

Estado de acciones de mejora del contrato.

Con caracter anual, y durante el tiempo de vigencia del contrato, la empresa contratista
realizara un informe donde se valorara la evolucién de todas las actuaciones que se
prestan, comparando los datos anuales con los de los afios precedentes y se
presentaran las propuestas de mejora que procedan.

La DSTSC podra solicitar a la empresa contratista la realizacion de encuestas
sistematicas sobre la calidad del servicio entre los usuarios. Las encuestas se enviaran
a los usuarios de forma automatica al cierre de los tickets que hayan generado. Se habra
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de acordar con la DSTSC, el contenido, &mbito, frecuencia y otros parametros de la
encuesta.

Los resultados se presentaran en la DSTSC mensualmente, junto con el informe de
seguimiento del contrato.

Ademas, la DSTSC podra realizar de forma independiente encuestas sobre la calidad
del servicio, cuyos resultados se presentaran en la reunién anual.

La DSTSC podré solicitar informes puntuales sobre problemas, incidencias, cambios,
propuestas de mejora, entre otros. Asimismo, la DSTSC podra convocar a la empresa
contratista para reuniones puntuales sobre temas especificos o reuniones operativas.

En relacion con las reuniones a realizar durante el plazo de vigencia del contrato,
cualquiera que sea su periodicidad y motivo de su convocatoria, se podran realizar tanto
en modalidad presencial como telematica, siempre a criterio de los técnicos de la
DSTSC. El contratista dispondra de los medios necesarios para adecuarse a cualquiera
de los dos formatos, sin que ello genere coste adicional alguno para la Diputacion de
Barcelona.

6. Puesta en marcha

La fase de puesta en marcha del servicio es el periodo de tiempo que transcurre entre
el inicio de la ejecucion del contrato y la consecucion de los niveles de servicio fijados
en este Pliego de prescripciones técnicas. En esta fase el contratista pondra en marcha
los procedimientos y herramientas necesarias para la ejecucion del servicio,
integrandolos con los procedimientos, procesos y herramientas existentes en la DSTSC.

En la primera reunién de trabajo, el contratista debera presentar el plan de puesta en
marcha que incluya los mecanismos necesarios para ejecutar toda la puesta en marcha
del servicio: traspaso de conocimiento, reuniones, presentacion de recursos asignados
y concrecion de protocolos de actuacion.

El plan de puesta en marcha permitira a la empresa contratista cumplir con los ANS
establecido a partir del décimo dia laborable de la fecha de inicio de la prestacion
efectiva del servicio. A partir de ese momento, se aplicardn las penalidades
correspondientes.

La DSTSC asignara a un interlocutor que trabajard juntamente con la empresa
contratista en la fase de puesta en marcha.

El coste que implique cualquiera de las actuaciones derivadas de la puesta en marcha
debe entenderse incluido en el presupuesto total del contrato.
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7. Acuerdos de Nivel de Servicio (ANS)

Los ANS permiten obtener indicadores para la evaluacion del grado de cumplimiento del
contrato.

El célculo del ANS se realizara con una periodicidad mensual y considerando el horario
de la prestacion del servicio y el mes natural.

No computaran los periodos de tiempo en que el contratista esta pendiente de
respuesta, reuniones, datos o concrecidn de requerimientos por parte de los técnicos o
usuarios de la Diputacién de Barcelona o de terceros proveedores siempre y cuando
éstos no tengan una relacion contractual directa con la empresa contratista principal,
dado que en ese caso el tiempo computara como tiempo propio del contratista a todos
los efectos previstos en este Pliego.

Las peticiones sélo se consideraran finalizadas si se encuentran completamente
documentadas y tienen el visto bueno funcional y técnico de la DSTSC, de lo contrario
seran devueltas a la empresa contratista acumulando los tiempos de resolucién, a todos
los efectos y responsabilidades establecidas en el ANS correspondiente.

Los tiempos de respuesta y resolucion de las incidencias, consultas y peticiones no
podran verse afectados por aumentos esporadicos de su ndmero.

Tiempo de respuesta: es el tiempo transcurrido entre la comunicacién de la incidencia,
consulta o peticién a la empresa contratista por el canal previsto hasta que ésta la asume
asignando los recursos necesarios para poder cumplir el tiempo de resolucion.

Tiempo de resolucién: es el tiempo transcurrido entre la comunicacién de la incidencia,
consulta o peticidn a la empresa contratista por el canal previsto hasta que ésta queda
resuelta y documentada por la empresa contratista.

La empresa contratista tendra que definir mecanismos proactivos para reducir el nimero
de incidencias.

Los ANS identificados computan dentro del horario ordinario de prestacion del servicio
identificado en la clausula correspondiente del PPT.

ANS atencidn telefénica

¢ Nivel de calidad: El porcentaje de llamadas no atendidas (llamadas que han
estado en espera mas de 30 segundos), por dia, debera ser igual o inferior al 5%
del total de llamadas computadas durante ese dia.

En NS entradas de servicio resueltas por el servicio de soporte (no escaladas a
otros grupos)
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¢ Nivel de calidad: El porcentaje de entradas de servicio resueltas por HelpDesk
en primera llamada debe ser igual o superior a un 80% del total de entradas de
servicio resueltas por HelpDesk .

ANS para la puntuacion en las encuestas de calidad
e Puntuacién minima de 7 puntos sobre 10.
ANS para la entrega de informes

¢ Informe mensual: séptimo dia laborable de cada més.

¢ Informe anual: maximo el 31 de enero del afio posterior al que se esta evaluando.

e Actas de las reuniones mensuales de seguimiento del contrato: 3 dias laborables
después de la fecha de celebracion de lareunion.

8. Penalidades

En caso de incumplimiento de los ANS por parte de la empresa contratista, y en el
supuesto de que la Diputacién de Barcelona opte por la no resolucion del contrato, se
prevén las penalidades que se indican junto a cada ANS identificado.

La contabilizacion de las penalidades se realizara mensualmente, con efectos en la
facturacién del mes calculado. Hay que tener presente que el calculo sobre los retrasos
se aplicara tanto por los producidos en las incidencias que se hayan cerrado ese mes,
como en aguellas otras que aun puedan estar pendientes de resolver y acumulen
retrasos intermitidos.

La cantidad maxima de cada una de las penalidades no podra ser superior al 10% del
precio del contrato, IVA excluido, ni el total de estas podra superar el 50% del precio del
contrato, IVA excluido.

En caso de incumplimiento de los ANS las facturas deberan contemplar las penalidades
segun lo previsto en esta clausula. En concreto, para las penalidades derivadas del
incumplimiento sobre los ANS establecidos se aplicara el siguiente procedimiento:

e Durante las reuniones entre el contratista y los técnicos de la DSTSC para evaluar
la correcta ejecucion de la prestacion se analizara entre otros factores el
desempefio de los ANS.

e En caso de que la DSTSC detecte incumplimientos en los ANS establecidos les
comunicara formalmente al contratista.

e Durante la reuniéon de seguimiento el contratista podra manifestar todo lo que
considere conveniente.
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e Posteriormente el contratista elaborard un documento en el que se recogeran los

incumplimientos detectados por parte de la DSTSC y las disconformidades
manifestadas por la empresa y lo entregara a la DSTSC.

Finalmente, en caso de que la DSTSC considere que realmente se han producido
los incumplimientos, elaborard un informe y la Diputacién de Barcelona adoptara
un acuerdo administrativo y notificara la imposicion de la penalidad al contratista,
asi como la cantidad exacta que éste debera descontar en la factura
correspondiente al primer periodo de facturacion abierto y otorgara a la empresa
un plazo para presentar alegaciones.

En caso de que el contrato hubiera finalizado (sea cual sea el motivo de esta
circunstancia), las cantidades pendientes en concepto de penalidades se

descontaran de la garantia definitiva.

En cuanto a la atencion telefénica se establecen las siguientes penalidades por
incumplimiento de los ANS establecidos:

Dias del mes en que no se ha cumplido el ANS Penalidad
establecido
- 3 dias de incumplimiento en el mes 5%  importe mensual del contrato

4 dias de incumplimiento en el mes
5 dias de incumplimiento en el mes

Entre 6 y 10 dias 15% importe mensual del contrato

Mas de 10 dias 25% importe mensual del contrato

En cuanto aentradas de servicio resueltas por el servicio de soporte (no escaladas
a otros grupos) se establecen las siguientes penalidades por incumplimiento de los
ANS establecidos:

Porcentaje de entradas resueltas por el equipo de | Penalidad

Del 70 al 79% 5% | mporte mensual del contrato
Del 50 al 69% 20% | mporte mensual del contrato
Menos del 50% 40% | mporte mensual del contrato

En cuanto a la puntuacién en las encuestas mensuales de calidad se establecen las
siguientes penalidades mensuales por incumplimiento de los ANS establecidos:

e 300€ por cada punto por debajo de la puntuacidon minima establecida en el ANS.
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En cuanto a la entrega de informes se establecen las siguientes penalidades por
incumplimiento de los ANS establecidos:

e Informe mensual: 150€ por cada dia laborable completo de retraso que sobrepase
el plazo establecido.

e Informe anual: 150€ por cada dia laborable completo de retraso que sobrepase
el plazo establecido.

9. Devolucion del servicio

La fase de devolucién del servicio precede a la finalizacién del contrato y tiene como
objetivo preparar la transferencia del servicio a la DSTSC. En esta fase el contratista
tendra que definir y ejecutar el Plan de devolucion del servicio, donde deberéa incluir una
descripcion de las obligaciones y tareas que tendran que ser desarrolladas en relacién
con la finalizacién del contrato y que incluya los términos y condiciones en que se
realizard esta devolucion.

Durante esta fase, el contratista pondra a disposicién de la Diputacion de Barcelona toda
la documentacién que ha utilizado durante la ejecucion del contrato y la volumetria de
las tareas efectuadas durante su vigencia.

El contratista debera presentar como parte integrante de su propuesta técnica el Plan
de devolucién provisional, con el siguiente contenido minimo:

o Definicion de la duracion del plan de devolucién ofrecido.

o Cuantificacion de los recursos que se consideren necesarios para realizar la
transferencia de conocimiento y la transferencia tecnoldgica.

o Método previsto para realizar la transferencia de conocimiento (trabajo en
paralelo, workshops, sesiones formativas, entre otros).

o Cuantificacion de los recursos y tareas a realizar necesarias durante la fase de
transicion en el supuesto de alternancia entre contratistas.

o La documentacién de los principales procesos operativos del servicio.

o El inventario actualizado.

o Las herramientas y utilidades con las que la empresa contratista trabaja en la
prestacion de los servicios y que son necesarias para la operacion de los mismos
por otro proveedor. Los contratos de servicios con terceros que pudiera
considerarse necesarios para dar continuidad a la prestacion de los servicios por
otro proveedor.

o Actuaciones pendientes de realizar.

o Informes de seguimiento.

El conjunto de tareas incluidas en el Plan de devolucion del servicio no podréa superar el
plazo maximo de 2 semanas.
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También se debera proponer el plan de entrega de:

o Conocimiento. Determinar el nUmero de sesiones de traspaso Y tipologias de
éstas (workshops, conferencias, formacién de equipos mixtos).

o Documentacion. Determinar la documentacion técnica que se entregara, los
plazos de entrega y, en caso de que sean necesarias, planificacion y tipologia de
las sesiones de explicaciéon de la documentacion.

Cuatro meses antes de la finalizacién del contrato, la empresa contratista tendra que
entregar a la DSTSC un plan de devolucién preliminar para su aprobacion. En caso de
que este Plan preliminar deba subsanarse, el Plan de devolucion definitivo se entregara
en el plazo de 10 dias laborables desde la recepcion de solicitud de enmiendas de la
DSTSC; en caso de que no deba subsanarse, el plan preliminar sera definitivo. Este
plan incluird un minimo de 40 horas de dedicacién de recursos de la empresa contratista,
sin coste adicional para la Diputacion de Barcelona, para realizar las tareas
identificadas.

La devolucién del servicio esta incluida en el plazo de ejecucién del contrato y no debe
representar ninguna discontinuidad en el servicio ni ningun coste econdmico adicional
para la Diputacion de Barcelona.

Las incidencias por las que su tiempo de resolucién finalice dentro del plazo de duracion
del contrato tendran que quedar resueltas. Si no es asi, se aplicaran las penalidades
correspondientes.

La finalizacién del contrato exigira también la eliminacion segura de los datos personales
y de toda la informacion utilizada para la ejecucion del contrato. Se aportara certificacion
de su destruccion.

10. Transicién del servicio

La fase de transicion se establece entre el momento de la formalizacion del nuevo
contrato y el efectivo inicio de la prestacion. Podran darse los siguientes supuestos:

a) Que hayaun cambio de contratistas:

Cuando la empresa actie como empresa entrante debera realizar tareas relativas

al traspaso de conocimiento y de caracter preparatorio, en cuanto a su equipo de

trabajo para asumir la fase de puesta en marcha del servicio con plena garantia
de continuidad y en la fecha prevista de inicio de prestacién del servicio.

Entre los objetivos de esta fase destacan:

o Recoger el traspaso de conocimiento de los técnicos de la DSTSC vy del
contratista saliente con el fin de garantizar la continuidad del servicio. Por
este contrato se estima un minimo de 5 dias laborables.

o Recogida cuidadosa de requerimientos para la planificacion de la puesta en
marcha del servicio.
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o Desarrollo del plan de puesta en marcha.

o Preparacion y pruebas de los accesos remotos en el sistema de informacion,
para su disponibilidad el dia de inicio de la prestacion efectiva del servicio.

o Carga de informacién de inventario y temas abiertos, aportadas por la
empresa que finaliza el contrato.

o Practica de la ejecucion de procesos del servicio con el acompafiamiento de
la empresa saliente.

Cuando la empresa actie como empresa saliente debera realizar una buena
gestién y seguimiento de las actividades objeto de este contrato, garantizando su
prestacién continuada en el tiempo, segun los acuerdos de nivel de servicios
establecidos en el PPT y con entregas de calidad, asi como asegurar el traspaso
de informacién (procedimientos de gestion, datos y documentos) y conocimiento
en la empresa entrante para asegurar una buena transicion del servicio.

b) Que siga prestando el servicio la misma empresa:

Cuando la empresa actle como empresa saliente s6lo quedara obligada a
entregar a la DSTSC una memoria técnica explicativa proponiendo mejoras, en su
caso, en la prestacion del servicio, asi como de todas aquellas funcionalidades
incluidas dentro del objeto del contrato.

11. Transferenciatecnolégica y/o de Conocimiento

El contratista esta obligado a facilitar a las personas designadas por la DSTSC toda
aguella informacion necesaria para disponer de pleno conocimiento técnico de los
servicios prestados.

Sin embargo, el personal designado por la DSTSC para realizar la coordinacion de las
prestaciones contratadas podra realizar todas aquellas consultas que considere
oportunas para el correcto seguimiento y control del contrato, asi como, recibiendo, en
Su caso, el traspaso de la informacidn que sea necesaria para conocer y comprender el
funcionamiento de estos.

12. Acceso remoto por la prestacion de los servicios contratados

La DSTSC dispone de un servicio VPN que debera ser utilizado por técnicos adscritos
al contrato para acceder remotamente al sistema de informacion de gestion de las
peticiones objeto del contrato en caso de conexién desde fuera de sus instalaciones.

Requiere disponer de certificado digital reconocido para su identificacion personal y la
tramitacion de la solicitud de acceso firmada electronicamente para cada uno de los
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miembros del equipo asignado por la empresa contratista. Aparte del control del acceso
y de

la autenticacion del usuario debera registrarse y las acciones efectuadas sobre el
sistema administrado.

La conexion necesaria para este acceso remoto debera estar operativa en el momento
de inicio del contrato. La empresa contratista operara de acuerdo con las instrucciones
técnicas de la DSTSC relativas a la administracién de los sistemas informéticos y de
comunicaciones.

Los gastos que se deriven del uso de este enlace seran asumidos por la empresa
contratista.

Para una mayor agilidad a la hora de interactuar con el usuario, la empresa contratista
debera disponer de una herramienta para tomar el control de sesiones de usuarios de
la Diputacion desde la red de la empresa proveedora. Esta herramienta debera ofrecer
los estandares de seguridad del ENS y tener en cuenta las recomendaciones de la guia
CCN-STIC 817, o aquella que la sustituya o complemente, y disponer de un registro de
uso por parte de usuarios administradores identificados individualmente. También sera
necesario aportar una propuesta escrita de protocolo de actuacion de los
administradores remotos que incorpore entre otros:

e La instalacidn/desinstalacion y la configuracion segura de la herramienta de
control remoto.

¢ La anticipacion de presencia de informacion personal en la sesién capturada y
la forma en que ésta se salvaguarda.

La DSTSC proveera para cada técnico de un codigo de usuario, el cual permitira el
acceso a las aplicaciones y recursos informaticos de la Diputacion de Barcelona. Sera
responsabilidad de cada técnico el mantener operativo este cddigo de usuario, y en
particular la actualizacién periddica del password de autentificacién correspondiente y
la validacion de los accesos a los recursos necesarios.

El uso de cualquiera o la totalidad de estas herramientas no supondra ningdn
requerimiento adicional que afecte a la infraestructura de la Diputacién de Barcelona,
asi como tampoco ningun coste econdmico adicional.

DILIGENCIA para hacer constar que el texto que antecede es traduccion al castellano
del Pliego de Prescripciones Técnicas Particulares, aprobado por Decreto de fecha
31/05/2024. En caso de discrepancia entre dicho Pliego, en catalan, y esta traduccion
al castellano, prevalecera el primero.
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