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1 OBIJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte d’aquesta contractacié és proporcionar al Consorci Parc de Recerca Biomédica
de Barcelona, un conjunt de serveis per a la gestio dels seus sistemes TIC (sistemes,
servidors, xarxa i equips de comunicacions / seguretat) tal com es detallen a I'apartat 4
d'aquest document.

2  NECESSITATS QUE CAL SATISFER | IDONEITAT DEL CONTRACTE

2.1 NATURALESA | EXTENSIO DE LES NECESSITATS QUE JUSTIFIQUEN EL CONTRACTE

El Departament de TIC del Consorci Parc de Recerca Biomedica de Barcelona (en
endavant Consorci PRBB) té una estructura formada per un responsable de
departament.

La finalitat d’aquesta contractacié pretén cobrir els serveis esmentats per tal d’assolir
de forma alineada amb les necessitats del Consorci PRBB i en col-laboracié i coordinacié
amb la resta d’arees tecniques, entre d’altres, els objectius seglients:

e Oferir al’organitzacid la maxima disponibilitat i qualitat dels serveis, maximitzant
la satisfaccié dels usuaris finals.

e Millorar l'eficiencia del servei, optimitzant la dedicacié a I'explotacié i
administracio dels serveis, per tal de facilitar la incorporacié de nous serveis TIC
i I'execucié de nous projectes de valor.

e Millorar els processos de gestid actual i implantar-ne de nous, d’acord amb les
recomanacions de les millors practiques Information Technology Infrastructure
Library (ITIL).

e Disposar d’un servei flexible que permeti I'adaptacié a I'evolucié i noves
necessitats de I'organitzacio.

e Aportar la col-laboracié necessaria, dins de I'ambit de responsabilitat de I'equip
d’explotacid dels serveis i plataformes objectes d’aquest contracte, als projectes
de transformacié que s’executin sobre aquestes en el periode de vigéncia del
contracte.

e Garantir la transicié i reversié del Servei.

e Gestionar els contractes i incidéncies TIC que tinguin relacié amb el departament
TIC del Consorci PRBB tot i que no s’hagin contractat directament a través de
I’empresa contractista.



Aquest Plec de Prescripcions Tecniques recull les condicions que permetran atendre les
necessitats i donar suport de manera adequada els serveis que requereix el Consorci
PRBB dins de I'ambit del contracte.

El servei s’ha de proporcionar de forma combinada amb atencié presencial in-situ a les
dependéncies del Consorci PRBB i/o remotament, segons les necessitats.

No és objecte d’aquest plec el manteniment hardware dels equips d’impressié multi-
funcid i escaneig, pero si I'avaluacié, comunicacid i registre de les incidéncies que
presentin aquests equips.

2.2 |IDONEITAT DE L’OBJECTE | CONTINGUT DEL CONTRACTE PER SATISFER AQUESTES

NECESSITATS

La contractacid de la prestacio dels serveis d’operacié de sistemes del Consorci Parc de
Recerca Biomédica de Barcelona, i de les actuacions detallades en aquest plec es
considera idonia per a garantir el nivell de servei i de prestacions TIC als usuaris del
Consorci PRBB i als residents de I'edifici PRBB.

3 ABAST DEL SERVEI

La prestacié dels serveis tal com s’especifiquen aquest plec no es considera exhaustiva
ni limitativa i, per tant, tot allo que es consideri necessari i imprescindible per al correcte
desenvolupament i/o funcionament del servei amb I'objecte i finalitats expressades
s’haura de considerar inclos per part de I'empresa contractista, encara que no consti
expressament indicat en el plec de prescripcions técniques.

Els serveis oferts i gestionats d’acord amb aquest plec posen el conjunt global de
sistemes i xarxes (hardware i software, sistemes operatius, bases de dades, middleware,
administracid i gestié xarxes LAN i WiFi, etc.) disponibles per tal d’allotjar i fer accessibles
als usuaris les aplicacions i serveis d’informacid finalistes del Consorci PRBB, necessaris
pel desenvolupament de la seva activitat. El manteniment dels sistemes de control
d’accessos i la telefonia IP, esta inclos en el contracte.

Amb l'objectiu d’oferir la maxima disponibilitat i qualitat en el lliurament d’aquests



serveis finalistes, s’utilitzaran les metodologies estandard de gestié de serveis TIC (ITIL)
i projectes (PMBOK), vetllant per la millora continua i facilitant la incorporacié de nous
serveis al cataleg actual.

Aquests serveis de gestio de les infraestructures TIC del Consorci PRBB han de donar
resposta a les necessitats del Consorci PRBB i haura d’atendre als requeriments de
capacitat, disponibilitat, seguretat i agilitat requerides per I'entitat.

L'alineament amb aquestes necessitats sera clau, tant en la gestié de les infraestructures
gue donen suport els serveis actuals, com en I'aprovisionament de recursos i entorns
tecnics de suport per als nous serveis i aplicatius que s’incorporin.

L’assisténcia podra ser remota i/o presencial, quan aixi es requereixi, a tots els usuaris
del Consorci PRBB per resoldre incidéncies de funcionament o peticions de serveis
derivades de I'Us normal de I'equipament informatic (software i hardware) de que fan
us.

4  AMBIT D’ACTUACIO

El parc d’equipament a gestionar i administrar esta distribuit en les instal-lacions del
Consorci PRBB.

A continuacid es detalla cadascun dels serveis objecte del contracte.

4.1 SERVEI DE GESTIO DE SISTEMES | SERVIDORS

Aquest servei inclou la gestidé de les plataformes que donen suport tots els serveis TIC
corporatius, aplicant models de gestid de servei com ITIL i/o ISO 20000. S’inclou també
dins d’aquest servei I'execucio rutinaria de les activitats preventives de supervisié i
control de les infraestructures IT.

4.1.1 Activitats principals

Les principals activitats a realitzar pel servei de gesti6 de sistemes i servidors son:

e Administracid, manteniment i actualitzacions del programari base i de gestio dels
servidors departamentals i els corporatius.



Administracid del programari base dels sistemes operatius dels servidors i
administracio dels codis d’usuaris seguint les indicacions del Consorci PRBB.
Inclou la gestid de recursos i d’accessos als recursos.

Suport en la gestid de llicencies de programari base i dels diferents elements de
software que s’executen en els servidors i plataformes del Consorci PRBB.
Planificacié i control d’explotacié planificada, que inclou el desenvolupament i
manteniment de la planificacié de tasques i treballs, el seguiment dels
estandards i el control de la documentacié. En aquest aspecte cal tenir tots els
servidors en versions amb manteniment. Es responsabilitat de I'empresa
contractista actualitzar tots el software necessari per a tenir tots els entorns
actualitzats. Queda inclos en aquest punt la modificacié de les aplicacions per
poder funcionar amb el software actualitzat, és a dir, queda inclosa I'adaptacio
del codi per a que funcioni amb les noves versions del middleware corresponent.
No es contempla en aquest la modificacio de les funcionalitats de les aplicacions
gue s’executen en els servidors.

Suport técnic, que inclou gestiéo d’emmagatzematge, programacié de sistemes,
planificacié de capacitat, gestid de la disponibilitat, optimitzacié del rendiment,
instal-lacié i manteniment de tots els productes de programari de sistemes.
Serveis d’instal-lacié, manteniment i monitoratge del programari de base de
dades.

Definicid, administracié i operacié del sistema de copies de seguretat,
procediments de backup, incloent la supervisié de la integritat de la llibreria, aixi
com la definicid i el compliment dels requeriments per a emmagatzematge
extern i les politiques de retencio definides.

Continuitat de negoci en cas de desastres, que inclou definicio, prova i execucid
dels plans i procediments de recuperacid, la identificacié dels punts critics de
fallada i el disseny de redundancia per a reduir les probabilitats de pérdua de
servei.

Gestid global de la seguretat dels serveis. Inclou la gestid de tots els Sistemes
gue proveeixen la seguretat informatica del CONSORCI PRBB.

Atencio a les peticions relacionades amb aquest servei en els terminis establerts
dins dels Acords de Nivell de Servei definits.

Resolucié d’incidents i problemes relacionats amb qualsevol element del servei
en els terminis establerts dins dels Acords de Nivell de Servei definits.

Suport i assessorament tecnic als responsables del manteniment i
desenvolupament de les aplicacions.

Disseny i execucid de la instal-lacié de les infraestructures necessaries per a la
posada en marxa de nous serveis TIC i aplicacions, o pel creixement de les
capacitats existents.



4.1.2

Suport técnic en la migracié d’estacions de treball i gestié de maquetes segons
les indicacions de seguretat i politiques d’usuari establertes.

Definicid i execucio de les rutines d’explotacié adients per assegurar la deteccio
proactiva de riscos i una correcta gestié de capacitat i manteniment de la linia
base del programari instal-lat.

En cas d’equipament en garantia o amb contracte de manteniment vigent amb
terceres parts, haura de gestionar el manteniment dels equips, I'escalat de les
incidéncies i les tasques de suport necessaries a 'empresa mantenidora dels
equips. En aquest cas, a més, verificara préviament les incidéncies i,
posteriorment, verificara I'operativitat de I'equip.

Execucié de canvis en base al procediment establert que ha d’equilibrar agilitat
amb la necessaria minimitzacio dels riscos d’'impacte sobre el servei final.

Administracid, manteniment i actualitzacions de I’entorn Office 365 tant a nivell
de optimitzacié de I'entorn de Entra ID com de les aplicacions de Office365
d’acord amb els criteris de indicats pel personal del Consorci PRBB.

Suport a usuaris en la utilitzacié de I'’entorn de Office365. Han de donar resposta
a les preguntes i aportar solucions als usuaris amb les eines que aporta Office
365. Automatitzacié de processos, Formularis, Teams, OneDrive Sharepoint
entre d’altres. En cas que no tinguin el coneixement necessari hauran de
consultar amb una empresa que si que tingui, sense cost per al Consorci PRBB,
en cas de que els responsables del Consorci PRBB ho indiquin.

Accions de gestio

Realitzacid i manteniment de la documentacié tecnica relativa a la definicié dels
serveis i la seva arquitectura.

Realitzacio i manteniment de la documentacid relativa a tots els procediments
operatius, de control i monitoratge.

Manteniment de l'inventari dels items de servei gestionats, a la Configuration
Management Data Base (CMDB), és una base de dades que conté detalls
rellevants de cada element de configuracié i de la relacié entre ells, incloent-hi
I'equip fisic, programari i la relacio entre incidencies, problemes, canvis i altres
dades del servei de les tecnologies de la informacid.

Realitzacio d’informes de disponibilitat, control i monitoratge de I'estat fisic i
rendiment dels servidors.

Realitzaci6 d’informes de monitoratge i seguiment del processos de
backup/restore del Consorci PRBB, informant de qualsevol incidéncia que hi
aparegui.



e La millora continua de les estrategies de monitoratge dels sistemes maximitzant
I’atencid proactiva d’incidents.

e Manteniment d’un registre d’activitats realitzades i pendents de realitzar.

e Disseny i planificacié de canvis.

4.1.3 Equip tecnic

El servei de gestié de sistemes i servidors sera prestat per personal técnic especialitzat
en sistemes operatius de servidors, bases de dades i software base, i amb coneixements
del conjunt de tecnologies emprades especificament a I’entorn informatic del Consorci
PRBB.

El servei s’oferira en combinacié de dues modalitats:

® Una part del personal, adscrit amb dedicacié exclusiva i presencial amb capacitat
de resposta in situ en cas d’incidencia o a requeriment dels responsables d’'IT o
infraestructures del Consorci PRBB en els terminis establerts en els Nivells de
Servei definits a I'apartat 9.

e Una part del servei basat en capacitats de personal expert no adscrit al contracte,
gue no té requeriments de resposta presencial a les instal-lacions del Consorci
PRBB i que poden desenvolupar el seu servei des de les instal-lacions de
I’empresa contractista accedint a les plataformes de forma remota.

Aguest personal podra participar també en la prestacié del servei de gestié de xarxa i
comunicacions quedant en mans de I'empresa licitadora proposar I’organitzacio interna
qgue consideri més adient per a la prestacié6 d’aquest servei, d’acord amb el
dimensionament, perfils i condicions detallades a I'apartat 5.1.

4.2  SERVEI DE GESTIO DE XARXA | COMUNICACIONS

Aquest servei inclou la gestio de totes les plataformes utilitzades en les xarxes d'area
local (LAN), xarxa d'area estesa (WAN), xarxa dels CPD’s i serveis de comunicacions
aplicant models de gestio de servei com ITIL i/o ISO 20000 o similars.

4.2.1 Activitats principals

Les principals activitats a realitzar per al servei de gestid de xarxa (LAN i WiFi) sén:
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Administracié de xarxa, que inclou la realitzaci6 del manteniment i
actualitzacions de versions dels equips de comunicacions.

Disseny de xarxa, que inclou la seleccio dels elements constitutius de la xarxa, el
seu dimensionament i topologia, el monitoratge de I'evolucié del trafic, la
implementaciéd de les estrategies de xarxa definides i I'estudi projectiu
d’alternatives i estratégies de creixement i evolucié tecnologica.

Gestid global de la seguretat dels serveis.

Atencid a les peticions relacionades amb aquest servei en els terminis establerts
dins dels Acords de Nivell de Servei definits a I'apartat 9.

Resolucié d’incidents i problemes relacionats amb qualsevol element del servei
en els terminis establerts dins dels Acords de Nivell de Servei definits a I’apartat
9.

Disseny i execucié d’instal-lacié de les infraestructures necessaries per a la
posada en marxa de nous serveis TIC i aplicacions, o per al creixement vegetatiu
de les capacitats existents.

Administracio de les direccions TCP/IP, ports de xarxa i xarxes logiques
implicades.

Enginyeria de xarxa, que inclou I'optimitzacié de la xarxa en aspectes d’eficieéncia
i costos, la identificacio dels requeriments, el disseny del pla d’implementacid i
la coordinacié amb els proveidors del servei, assegurant que tots els canvis estan
en linia amb els procediments de gestié del canvi aprovats.

Revisid peridodica de la seguretat i infraestructura de xarxa, que inclou hardware,
actualitzacio de versions de software, bugs de seguretat, etc.

Operacié i control de xarxa, que inclou totes les funcions de suport operatiu per
al correcte funcionament de les xarxes LAN, WAN i d’accés remot, els serveis de
xarxa (DNS, WINS, DHCP, etc.), el monitoratge de trafic i disponibilitat d’enllacos
i la resolucid d’incidéncies, bé amb mitjans propis, o mitjancant I'escalat a
I’empresa proveidora corresponent.

També vetllara per a quée es compleixi la politica de seguretat establerta per
I'organitzacio, gestionant els tallafocs i les connexions VPN amb empreses
proveidores externes.

Continuitat de negoci en cas de desastres, que inclou la prova i execucid dels
plans i procediments de recuperacio, la identificacié dels punts critics de fallada
i el disseny de redundancia per a reduir les probabilitats de perdua de servei.
Definicid i execucio de les rutines d’explotacié adients per assegurar la deteccio
proactiva de riscos i una correcta gestié de capacitat i manteniment de la linia
base del programari instal-lat.

En cas d’equipament en garantia o amb contracte de manteniment vigent amb
terceres parts, caldra gestionar el manteniment dels equips, I'escalat de les
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4.2.2

4.2.3

incidéncies i les tasques de suport necessaries a 'empresa mantenidora dels
equips. En aquest cas, a més, verificara préviament les incidéncies i,
posteriorment, verificara I'operativitat de I'equip.

Accions de gestio

Realitzacié i manteniment de la documentacié técnica relativa a la definicié dels
serveis, arquitectura i mapes de xarxa.

Realitzacié i manteniment de la documentacié relativa a tots els procediments
operatius, de control i monitoratge de xarxa.

Manteniment de lI'inventari dels items de servei gestionats, a la CMDB, és una
base de dades que conté detalls rellevants de cada element de configuracid i de
la relacié entre ells, incloent-hi I'equip fisic, programari i la relacié entre
incidéncies, problemes, canvis i altres dades del servei de les tecnologies de la
informacié..

Realitzacié d’informes trimestrals de disponibilitat, control i monitoratge de
I’estat fisic i rendiment de les linies de dades i comunicacions LAN/WAN.

La millora continua de les estrategies de monitoratge de xarxa i elements de
seguretat maximitzant I'atencié proactiva d’incidents.

Manteniment d’un registre d’activitats realitzades i pendents de realitzar.

Equip técnic

El servei de gestid de xarxa i comunicacions sera prestat per personal técnic especialitzat

en comunicacions, amb coneixements avancats en les plataformes actualment vigents
del CONSORCI PRBB.

Una part del personal, adscrit al contracte i amb dedicacid exclusiva i de forma
presencial amb capacitat de resposta in situ en cas d’incidéncia o a requeriment
del responsables d’IT o infraestructures Consorci PRBB en els terminis establerts
a lI'apartat 9.

Una part del servei basat en capacitats de personal expert no adscrit, que no té
requeriments de resposta presencial a les instal-lacions del Consorci PRBB i que
poden desenvolupar el seu servei des de les instal-lacions de |'empresa
contractista accedint a les plataformes en forma remota.

Aguest personal podra participar també en la prestacié del servei de gestid de sistemes
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i servidors, quedant en mans de I'empresa licitadora proposar |'organitzacid interna que
consideri més adient per a la prestacid d’aquest servei, d’acord amb el dimensionament,
perfils i condicions detallades a I'apartat 5.1.

4.3 SERVEI DE MONITORATGE 24X7

Donada la criticitat de bona part dels serveis TIC del Consorci PRBB és indispensable
garantir la maxima disponibilitat possible.

Per a tal fi, i independentment de les mesures d’alta disponibilitat ofertes, és necessari
disposar d’un servei de monitoratge en modalitat de 24x7x365, de forma que, més enlla
de I’horari de prestacid estandard dels serveis de gestié de sistemes, servidors, xarxa i
comunicacions (descrit a I'apartat 6.1), permeti detectar i reaccionar en el menor temps
possible -o fins i tot preveure anticipadament- el mal funcionament de qualsevol dels
elements fisics o logics dels que depén la prestacié dels serveis finalistes, en les
condicions de qualitat desitjades.

En aquest sentit el Consorci PRBB estableix com a requeriment d’aquesta plataforma de
monitoratge associada al servei la necessitat de realitzar un monitoratge a dos nivells:

e Monitoratge tecnologic. Focalitzat en la supervisio dels parametres i estats de
disponibilitat i capacitat de les plataformes que sustenten el servei (sistemes,
servidors i equips de comunicacions, xarxa LAN i enllacos WAN). Aquest
monitoratge ha de facilitar la deteccié6 de situacions de risc o activacié
d’estrategies de redundancia tot i que aquestes situacions no hagin provocat un
impacte sobre el servei finalista lliurat als usuaris.

e Monitoratge funcional. Focalitzat en la supervisié dels parametres i estats de
disponibilitat i rendiment del servei finalista lliurat als usuaris capa¢ de detectar
la perdua de servei percebut per aquests.

El Consorci PRBB pot requerir 'enviament de les alarmes generades per aquests
sistemes de monitoratge a personal propi del Consorci PRBB de cara a controlar els
Nivells de Prestacio de Servei.

L’empresa licitadora detallara en la seva oferta, un proposta, que sera valorada en funcié
de:

e La solucid técnica proposada.
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e El model operatiu i procediments de prestacio del servei, integrant-se amb els
serveis de gestid i les seves eines.
e El model de gestid i seguiment.

Els elements i volumetria a monitoritzar son:

# Descripcié

2 Virtualitzadores (en cas de que no s’hagi
pogut finalitzar la migracié seran 8)

45 Servidors - Maquines Virtuals

2 Entorn Backup

2 Servidors Fisics

1 Cabina de discos

68 Equipament de xarxa i tallafocs
(66+2)

76 Equipament Wi-Fi (control-ladores i APs)
(74+2)

11 APs Fortinet

3 PCs Critics (963, SAUTER, Contralncendis)

19 Monitoritzacio racks

11 Monitoritzacio SAls + CPD

Qualsevol alerta detectada en aquests equips y que afecti al servei prestat, ha de ser
tractada y solucionada dins dels Acords de nivell de servei indicats en el punt 9 del Plec
de prescripcions Tecniques.

4.3.1 Serveis Critics

Els seglients serveis es consideraran critics:

Servei Dimensionament Infraestructura / Serveis Base

Xarxa Local 72 commutadors DHCP, DNS
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Accés a Internet

4 enllagos externs

Anella Cientifica, 2x Internet i
Generalitat de Catalunya

Tallafocs perimetral

2 firewalls

Fortinet Actiu-Passiu

Directori Actiu
Consorco PRBB

180 usuaris

Directori Actiu

Directori corporatiu

2.700 persones

Directori Actiu

Control d’accés

2.700 persones, 290 portes

Biostar 2

Gestié comptadors 2 servidors Sauter, IQVision
clima
Plataforma estabulari | 2 servidors

Copies de seguretat

9 TB en origen

Veeam, nuvol

Virtualitzacié de
servidors

45 servidors virtuals

2 servidors fisics (si no ha
finalitzat la migracio 8)

Telefonia IP

1.000 ext. IP

1 servidor

En cas que des del Servei de Monitoritzacid es detecti una incidéncia que afecti al servei

de qualsevol dels serveis considerats Critics en horari 24x7x365 cal que es facin totes les

tasques necessaries per recuperar el servei. Aquestes tasques poden ser en remot, pero

en cas necessari cal desplacar-se al centre.

En cas de que el personal del Servei de Monitoritzacid no pugui recuperar el servei cal

gue hi hagi un escalat intern als técnics de I'empresa adjudicataria per recuperar el

servei amb la major brevetat possible.

4.4

L'objecte d’aquest servei és la gestid, administracid, assessorament en |'avaluacio i
operacio de I'equipament associat amb el lloc de treball de les persones que treballen al

Consorci PRBB.

L’'empresa contractista realitzara la gestid, administracié i operacio, garantint el nivell de
servei i de prestacions requerides mitjancant la realitzacid d’accions correctives,
normatives, predictives i preventives que s’escaiguin.

El serveis s’"han de proporcionar garantint I’atencid presencial in-situ, a les dependéncies

SERVEI DE GESTIO DEL LLOC DE TREBALL

del Consorci PRBB, els dies laborables segons el calendari laboral del Consorci PRBB.
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No és objecte d’aquest servei el manteniment els equips d’impressié multifuncié i
escaneig que son objecte d’un altre contracte, pero si I'avaluacio, comunicacio i registre
de les incidéncies que presentin aquests equips, aixi com la substitucié de fungibles i la
resolucié d’incidéncies basiques com, per exemple, el bloqueig de I'equipament per
obstruccié de paper.

L’empresa contractista haura d’enregistrar les incidéncies que es derivin cap al seu servei,
fer el seguiment de les verificacions i atencions realitzades, aixi com la deteccid, avaluacio
i derivacid d’aquelles incidéncies, la soluciéd de les quals requereixi la intervencié de
terceres empreses (pel cas d’equips o components coberts per una garantia).

A continuacié es relacionen les prestacions de suport més significatives incloses en
I’abast del servei a contractar:

e |Instal-lacid i/o configuracié d’estacions de treball, en base a la maqueta
corporativa.
Instal-lacié i/o configuracid de sistemes operatius i programari base.
Instal-lacio i/o configuracié de maquinari i programari especific necessari.
Instal-lacié i/o configuracié d’aplicacions.
Desplegaments massius d’estacions de treball i suport en els trasllats.
Actualitzacio del sistema operatiu o del programari basic d’'una estacioé de treball.
Assegurament de la seguretat (desplegaments de pegats de seguretat i antivirus)
Registre i/o classificacid de les incidéncies o peticions de servei.
Resolucié in situ i/o de forma remota de les incidéncies o peticions de servei.
Gestid davant del proveidor de I'equipament que es trobi en garantia.
Manteniment de I'inventari d’equips.
Substitucié dels equips necessaris per a la prestacié del servei.
Recuperacié de la funcionalitat dels equips.
Reinstal-lacié dels sistemes operatius.
Reinstal-lacié de programari definit com a estandard en I'equip afectat.
Suport a la impressid.
Recuperacié de dades si existeix una salvaguarda en bon estat.
Trasllat de dades de 'usuari.
Monitoritzacié de les estacions de treball.
Elaboracié de la documentacio técnica i operativa.
Trasllats d’equipament:
o Desconnexié de maquinari de la ubicacié d’origen.
o Trasllats de les maquines entre la ubicacid origen i la ubicacio desti.
o0 Connexié de maquinari a la ubicacid desti.
o Validacié de funcionament del maquinari al nou desti.
e Actualitzacid de l'inventari per tal de reflectir el canvi realitzat
e Suport a nivell usuari de les eines d’Office 365.
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4.5 SERVICE MANAGER

L'empresa contractista proveira aquest servei mitjancant un Service Manager, amb
dedicacié no exclusiva, que sera la persona que mantindra la interlocucid de seguiment
tactic del servei amb els responsables del Consorci PRBB.

Aquest rol vetllara per tal que els serveis prestats per I'empresa contractista s’ajustin a
les necessitats de negoci i juntament amb aquest interpretaran aquestes necessitats. Ha
de poder assumir la gestid de la totalitat del servei TIC en cas que el Consorci PRBB ho
requereixi.

Aquesta persona tindra un perfil d’Enginyer en Informatica o Telecomunicacions
(enginyeria superior) i titulacié de ITIL Expert. Es necessari que aporti una experiéncia
minima de 10 anys en el sector en llocs de treball de perfil professional similar.

Les seves principals funcions seran:

e Realitzar un seguiment continu de la qualitat de Servei percebuda per part dels
responsables del Consorci PRBB.

e Impulsar els processos de millora continua que cerquin I'excel-léncia en el servei
lliurat.

e Definir els indicadors necessaris per tal de proveir al seguiment de servei de
dades objectives de mesura de qualitat de la prestacié. (Incidéncies, Problemes,
Peticions, Canvis, ...)

e En particular, fer seguiment d’aquells indicadors que aquest Plec de

Prescripcions Tecniques declaren com a Acords de Nivell de Servei.

Reportar el seguiment de la disponibilitat.

Reportar el seguiment de la continuitat.

Reportar el seguiment de la capacitat.

Reportar el seguiment de lI'acompliment d’empreses proveidores terceres

gestionades dins de I’abast del contracte.

e Liderar les reunions de Seguiment de Servei on es fara seguiment dels indicadors
previament definits.

e Participar juntament amb els responsables del Consorci PRBB en I'establiment
dels Plans d’Accié referents a:

Millores en els serveis TIC lliurats.

Millores en les plataformes que sustenten aquests Serveis.

Projectes Transformadors en les plataformes.

Projectes d’adaptacié de capacitats en les plataformes.

0O O O O O

Canvis en els processos operatius implantats.
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e Determinar les prioritats derivades dels elements implicats en aquests Plans
d’Accio.

e Presentar de forma agregada el seguiment de les planificacions derivades dels
Plans d’Accid anteriors, declarant desviacions i les mesures correctores que s’en
puguin derivar.

e Assegurar que es defineixin els criteris a complir per a la posada en marxa d’un
nou Servei.

e Establir les politiques a seguir per a I’execucid de canvis que proveeixin respostes
agils a les necessitats del Servei, i I'assegurament que els canvis es fan amb el
minim d’impacte en el servei.

e Assegurar una correcta execucio del Model de Relacié definit amb les terceres
parts, tant internes com externes, del Consorci PRBB implicades o afectades pels
serveis objecte del contracte. Promoure la millora continua d’aquest model de
relacid.

e Seguiment de Riscos i accions de mitigaciod.

e Definir i mantenir les actualitzacions dels Quadres de Comandament necessaris
per fer el seguiment dels Serveis. Entre ells:

Nivells d’activitat realitzada amb motiu de I’execucid del contracte.

o Linies base i seguiment de la planificacid dels projectes implicats.
o Seguiment dels Acords de Nivell de Servei.
o Estat de la cartera de projectes.

4.6 DESENVOLUPAMENT DE PROGRAMARI

L’'empresa contractista ha de proveir una bossa de, com a minim, 200 hores anuals per
a manteniment correctiu i adaptatiu o petits desenvolupaments de les actuals webs del
Consorci PRBB. Aquesta bossa tindra caracter acumulable, és a dir, si no es gasten totes
en I'any passara a incrementar la bossa de I'any seglient.

4.7 BOSSA ECONOMICA PER ALTRES REQUERIMENTS

Es considera inclos dintre I'import de licitacio del contracte, una partida a tant alcat de
65.000€/any per tal que I'empresa contractista pugui contractar amb els fabricants i
serveis técnics oficials la cobertura de diferents necessitats del Consorci.

Aquest import es pagara en base al cost de I'aplicacié o material que necessiti el
consorci. A I'empresa contractista se li pagara el cost que hagi tingut més el percentatge
gue hagiindicat en la seva oferta.

El pressupost maxim s’ha calculat en base a les estimacions de les necessitats del
Consorci PRBB, i no suposa una obligacié de despesa per part del Consorci PRBB, sind
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que aquesta despesa es concretara en funcié de les necessitats que es produeixin durant
I’execucié del contracte. El Consorci PRBB podra exhaurir I'import reservat (65.000,00€
anuals) d’acord amb el paragraf anterior.

Els imports seglients sén estimatius i poden variar segons les necessitats.
A continuacid es detalla la llista de serveis amb I'import actual:

e Segon nivell Telefonia IP: 6.000,00 €

e Segon nivell control d’accés: 6.000,00 €

e Manteniment i consum centraleta Telefonia IP: 7.031,74 €
e Gestio estabulari: 14.700,00 €

e Gestié aquatics: 10.000,00 €

e Gestio de cookies: 298,00 €

e Reserva de sales de reunions: 3.000,00 €
e Podcast: 240,00 €

o Meetings fins a 100 persones: 645,00 €

e Control Horari: 3.019,38 €

e Servei Hosting: 65,88 €

e Tercera copia immutable AWS: 7.000,00 €
e Petit Material: 7.000,00 €

Aquest serveis es prestaran a mesura que sorgeixin. L’adjudicacié d’aquest contracte no
genera un dret d’exclusivitat sobre aquestes prestacions, que es podran licitar de forma
independent en qualsevol moment.

En aquesta bossa estan inclosos sistema de telefonia IP aixi com tot el servei de control
d’accessos, tant per la part de hardware com la de software. Es podra doncs requerir els
serveis d’aquestes empreses per a qualsevol contingencia que els responsables del
Consorci PRBB considerin oportu. L’'empresa contractista portara un control d’aquesta
bossa amb total transparéncia envers el Consorci PRBB.

5 EQUIP TECNIC ASSIGNAT AL SERVEI

En aquest apartat es descriu I'equip técnic que s’ha de constituir per a la prestacio dels
serveis.

e Servei de gestid de sistemes i servidors

e Servei de gestié de xarxa i comunicacions
e Servei de gestid d'estacions de treball.
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Service Manager

5.1 DIMENSIONAMENT I PERFILS DE L’EQUIP ADSCRIT

El dimensionament minim de I'equip técnic resident al Consorci PRBB sera el seglient:

Un/a Service Manager, amb dedicaci6 no exclusiva, amb perfil Enginyeria
Informatica o Telecomunicacions i titulacié de ITIL Expert. Es necessari que tingui
una experiencia minima de 10 anys en el sector en llocs de treball relacionats
amb la gestid executiva de serveis TIC.

Equip Tecnic (2 persones), amb perfils d’Enginyeria Superior o Tecnica en
Informatica i/o Telecomunicacions, o Formacio Professional de Grau Superior en
informatica, amb coneixement i experiéncia provada en I'ambit de la gestié dels
sistemes, els servidors, la xarxa, estacions de treball, la seguretat i les bases de
dades. En conjunt, donaran resposta a les activitats dels serveis de gestio de
sistemes i servidors, gestié de xarxa i comunicacions i gestido d’estacions de
treball.

Aquests professionals treballaran de forma general tot i que no exclusiva a les

instal-lacions del Consorci PRBB. Hi haura d’haver com a minim un técnic a les

instal-lacions del Consorci PRBB.

Equip d’escalat especialista o per desbordament. L'empresa contractista
complementara les capacitats per la prestacio de servei amb un equip
d’explotacié ubicat a les instal-lacions de I'empresa contractista i amb format
d’atencié multi-client. Es podran cursar peticions cap a aquest equip si es
necessiten coneixements especialitzats no disponibles dins de [I'equip
directament adscrit o quan puntualment les necessitats de servei ho puguin
requerir.

L'organitzacio interna de I'equip en quant a l'assignacié de persones als diferents

subserveis queda en mans del licitador, que la detallara en la seva proposta.

L’empresa contractista podra distribuir els recursos en la forma que estimi optima per

la prestacid del servei i I'acompliment dels Nivells acordats, informant-ne els

responsables del Consorci PRBB.
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L'empresa licitadora haura de presentar els curriculums dels mitjans personals que
proposi adscriure al contracte, amb especificacio de la formacid, coneixements i
experiéncia que aporten.

5.2 CONDICIONS DE L’EQUIP TECNIC

El personal que es proposi haura de tenir els coneixements i experiencia suficients per a
prestar el conjunt de serveis i tasques anteriorment detallades. Es valorara 'adaptacio
formativa de I'equip proposat a les necessitats.

En particular es valorara la formacié i I'experiéncia de I’equip en entorns similars i en les
plataformes, serveis i tecnologies utilitzats al Consorci PRBB o que es preveuen utilitzar
dins dels terminis d’execucié del contracte.

A continuacio es fa una relacio de les actuals:

e Amazon Web Services

e Asterisk

e Biostar 2

e Microsoft Hyper-V

e Microsoft Windows Server

e Microsoft Windows 10i 11

e DNS Microsoft i Linux

e Microsoft Office 365/ Microsoft 365

e Microsoft Active Directory — Integracié amb Entra ID

e GPOs en entorn Microsoft

e Microsoft SQL server

e Microsoft Print Server

e Postgres SQL

e Fortinet Fortigate, a nivell de firewalls, switching i wireless
e Huawei Wireless

e Isigma

e Servidor web (Nginx...

e Framework de desenvolupament d’aplicacions (Ruby on Rails...)
e Xarxes amb fabricants HP, Zyxel, Huawei (Switching) i Fortinet
e Sicalwin

e Ubuntu servers

e Veeam per a entorn on-Prem i entorn Office 365

Les empreses licitadores informaran sobre la formacio i experiéncia en els entorns
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indicats, especialment a I’entorn de Office 365, aixi com les certificacions dels fabricants
de les que disposen els professionals de I'equip técnic que s’adscriura a la prestacioé del
servei aportant com a part constitutiva de I'oferta els CV dels mateixos i que sera
vinculant.

Sén requeriments de I'equip assignat al servei treballar seguint les metodologies ITIL o
ISO 20000.

Es valorara en especial el coneixement i experiéncia del personal en la prestacio i gestid
de serveis TIC dins de I'ambit universitari, de la recerca i del sector hospitalari.

Les persones assignades a la prestacio del servei seran les assignades des de I'inici de la
prestacid, i només podran ser substituides amb comunicacié als responsables del
Consorci PRBB.

L'empresa contractista es responsabilitzara i garantira I'actualitzacié i adequacié dels
coneixements per a les funcions a desenvolupar. S’avaluara la disposicié del pla de
formacié continuat de I’equip técnic assignat a la gestié dels serveis del Consorci PRBB.

El personal adscrit al servei sera estable en nombre i categoria laboral, de tal manera
que L'empresa contractista haura de garantir la substitucié automatica en cas de
desvinculacié, baixa medica, vacances, etc. La substitucié s’efectuara amb un
professional de similar qualificacié i coneixements.

Els responsables del CONSORCI PRBB podran demanar la substitucié d'algun dels
membres de I'equip tecnic per raons justificades de manca de confianga o disminucié de
la qualitat del servei.

6  CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI
6.1 COBERTURA DEL SERVEI
L’horari d’execucioé del servei haura de donar resposta a les seglients necessitats:
e Horari estandard: de dilluns a dijous (excepte festius) de 8h a 18h i divendres de
8h a 14h. Durant aquest horari, es requereix la prestacio del servei per part de

I’equip técnic (i el/la gestor/a del servei), i s’hi concentrara la major part de la
seva activitat.
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e Horari estés 7x24: fora de I'horari estandard del servei, caldra actuar sempre
gue sigui necessari per tal de restablir el funcionament normal de qualsevol
servei critic que ho requereixi (veure apartat 4.3.1). Queden incloses dins
d’aquest horari els caps de setmana i festius. Es a dir, en cas que algun equip
critic tingui alguna incidéncia en horari de cap de setmana o festius cal actuar
per recuperar el servei.

Aixi mateix, caldra realitzar fora de I'horari estandard, i de forma acordada amb els
responsables del Consorci PRBB totes aquelles actuacions planificades sobre els equips
i serveis que no puguin dur-se a terme dins de I’horari estandard de prestacio servei,
considerant el seu impacte sobre les activitats propies de negoci del PRBB. Per a la
realitzacio de les tasques que es puguin programar, el dia previst son els dijous de 18 a
20 hores. Cal informar de les actuacions a realitzar amb una antelacié de dos dies. En
cas que per motius de seguretat o criticitat no es puguin programar per als dijous, caldra
acordar amb els responsables del CONSORCI PRBB el moment per a realitzar-les

Aquestes actuacions en horari estés no representaran cap cost addicional per al Consorci
PRBB. El cost d’aquestes actuacions estara inclos dins de I'import global que ofereixi
I'empresa licitadora per al conjunt dels serveis.

e El calendari laboral que regira pels festius sera el de Barcelona, amb les
especificitats que estableix el calendari laboral del Consorci PRBB.

Tal com s’ha esmentat en els respectius apartats, els serveis de monitoratge i I'eina de
gestid de serveis TIC hauran de prestar-se en horari 24 x 7 x 365.

6.2 MITIANS HUMANS

El Consorci PRBB podra demanar la substitucidé dels mitjans personals de I'empresa
contractista en el suposit que la prestacié del servei per part seva no tingui la qualitat o
productivitat exigida, o la relacié amb els usuaris no sigui correcta, amb un preavis de
15 dies naturals. De la mateixa forma, I'empresa contractista també comunicara els
canvis dels mitjans personals adscrits al contracte amb un preavis de 15 dies naturals.
L'empresa contractista garantira I'adequat traspas de la informacié entre els mitjans
personals sortints i entrants, i amb aquesta finalitat podran coincidir en la prestacio del
servei pel periode de temps adequat, sense cap cost per al Consorci PRBB

L’empresa contractista tindra la capacitat de donar suport técnic als mitjans personals
gue tingui adscrits al Consorci PRBB, en cas necessari.
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Els costos de qualsevol desplagament a les dependéncies del Consorci PRBB per a la
resolucié d’incidéncies, assisténcies técniques, reunions de seguiment o qualsevol altra
tasca prevista dins del servei seran a carrec de I’'empresa contractista i amb mitjans de
transport propis.

L’'empresa contractista haura de definir una persona responsable del servei. Aquesta
persona haura de vetllar pel correcte funcionament del servei, compliment de SLAs i
seguiment econdmic del contracte.

També sera responsabilitat de la persona responsable del servei la interlocucié amb la
persona responsable definida pel Consorci PRBB.

Una vegada iniciat el contracte, 'empresa contractista facilitara a la persona
responsable del Consorci PRBB la relacié dels mitjans personals adscrits a la prestacio
dels serveis a I'edifici PRBB, i com queda definida la seva organitzacid. Les variacions
d’aquest llistat s’hauran d’informar en tot moment.

Per al correcte desenvolupament del servei es constituira una Comissié de seguiment
gue estara formada, com a minim, per:

e Un representant de I’'empresa contractista
e Un representant del Consorci PRBB

L'objectiu del procés és proporcionar informacié constant de mesura, analisi i propostes
de millora de la qualitat del servei.

L'empresa licitadora haura de plasmar a la seva oferta el model concret de gesti6 i
seguiment del servei que presenta, considerant els serveis objecte del contracte i
particularitats del Consorci PRBB, i orientat en tot moment a assolir els objectius del
contracte definits a 'apartat 2, incloent una proposta del model de relacié amb Ia
identificacid dels diferents comites, rols implicats, tasques a dur a terme, periodicitat, ...

Per tal de poder dimensionar correctament el personal, a mode orientatiu, cal
considerar una mitjana de 45 incidéncies i 28 peticions mensuals. Cal afegir una mitja de
60 hores mensuals dedicades a tasques que no queden categoritzades com a
incidéncies.

6.3 MITJANS DE TREBALL
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L’empresa contractista disposara de les eines propies per dur a terme el servei i vetllara
en tot moment per a la conservacio en perfecte estat de la maquinaria i les eines de
treball per tal de garantir que el seu funcionament sigui I’0ptim, aixi com la seguretat
dels seus treballadors.

6.3.1 Equipament

L’equipament informatic dels llocs de treball de sobretaula (PC i telefon fix) del personal
tecnic resident necessari per al desenvolupament del servei a les dependéncies del
Consorci PRBB sera a carrec de 'empresa contractista.

L’'empresa contractista haura de posar a I'abast del contracte I'equipament personal
necessari per atendre les necessitats del servei, com ara teléfons mobils, equips
portatils, connectivitat remota, etc.,

Els equips connectats a la xarxa del Consorci PRBB necessaris per a la prestacio del servei
segons la proposta de I'empresa licitadora hauran d’ésser configurats d’acord amb els
estandards i politiques del Consorci PRBB.

6.4 CONFIDENCIALITAT

Totes les dades a les quals es tingui accés es consideren estrictament confidencials.
Queda totalment prohibit I'Gs i tractament d’aquestes dades sense l'autoritzacié per
escrit del Consorci PRBB, tant durant I'execucié del contracte com després de la seva
finalitzacid.

e |’empresa contractista queda obligada a mantenir i preservar sense cap limitacié de
temps la confidencialitat de tota la informacié a qué pugui tenir accés, amb especial
consideracié a la informacié que la llei organica de proteccié de dades considera
confidencial.

e |'empresa contractista no podra extreure del Consorci PRBB cap informacié que es
pugui considerar confidencial sense autoritzacié expressa del Consorci PRBB.

6.5 NORMATIVA APLICABLE

L’'empresa contractista haura d’assegurar el compliment dels estandards i normatives
aplicables, incloent els codis de bones practiques en la prestacid de serveis d’informatica
i de telecomunicacions.

24



L’empresa contractista haura de complir amb tota la reglamentacié vigent que s’apliqui
als serveis prestats, tant la normativa europea, com la de |'Estat espanyol, com la de la
Generalitat de Catalunya.

6.6 EINA DE GESTIO DE SERVEIS TIC

Un dels elements clau per la correcta gestid dels serveis objectes d’aquest plec i dels
serveis TIC en conjunt és el sistema d’informacié que li déna suport.

L’'empresa contractista ha de proveir obligatdoriament, durant el periode d’execucio del
contracte, una eina de gestié de serveis TIC, orientada a la gestid per processos ITIL, que
ha de facilitar totes les tasques relatives als principals processos de |’activitat diaria de
I’equip técnic, facilitant el registre de I'activitat, seguiment i posterior analisi, partint del
cataleg de servei definit i I'inventari d’elements a gestionar.

Tanmateix es requereix a I'empresa contractista la utilitzacié d’una eina de ticketing per
tal de controlar i organitzar la carrega de treball. Els tiquets relacionats amb el servei
s’assignaran directament al grup de treball de 'empresa contractista.

Independentment del mecanismes interns que pugui utilitzar I’'empresa contractista per
gestionar el parc d’estacions de treball a gestionar, 'empresa contractista s’obliga a
mantenir informada la base de dades del Consorci PRBB amb el registre dels equips i
ubicacions.

Aixi mateix, 'empresa haura de comunicar les incidencies de rellevancia a la persona
encarregada de la supervisié del contracte per part del Consorci PRBB. Aixi mateix es
duran a terme reunions mensuals de seguiment.

6.7 ACCES A LES DEPENDENCIES DEL CONSORCI PRBB

L’'empresa contractista haura de gestionar els permisos d’accés, en cas que calgués, a
les instal-lacions del Consorci PRBB de les persones concretes que han de poder accedir-
hi in-situ, amb una anticipacid de temps suficient per facilitar la gestio als serveis de
seguretat del Consorci PRBB i sempre segons les normatives de seguretat vigents que el
Consorci PRBB estableix.

La gestid dels permisos d’accés es fara via els responsables del Consorci PRBB.

L’empresa contractista haura de mantenir permanentment informats el responsable del
Departament de TIC del nom del seu personal adscrit als serveis contractats pel Consorci
PRBB i comunicar-li els canvis, substitucions, noves incorporacions, etc. que es puguin
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produir, per garantir el compliment de la normativa de prevencié de riscos laborals. Aixi
mateix el Consorci PRBB pot demanar a lI'empresa contractista que acrediti el
compliment de les obligacions en matéria de Seguretat Social i altres obligacions laborals
respecte del personal adscrit per 'empresa contractista per dur a terme la prestacié de
serveis contractats.

6.8 Ipioma

La comunicacio oral i escrita amb els usuaris del Consorci PRBB es fara en catal3, tret
que l'usuari demani una altre llengua.

La comunicacié oral i escrita d’interlocucié amb els responsables d’informatica del
Consorci PRBB es fara en catala.

El personal adscrit sera capa¢ de comunicar-se en anglés amb els clients interns i externs
sempre que aixd sigui necessari per a la prestacid dels serveis.

7 OBLIGACIONS DE L’EMPRESA CONTRACTISTA

L’'empresa contractista haura d’assegurar la correcta execucio de tots els processos i
activitats contractats.

e Per a la gestio, execucié i seguiment dels serveis objecte del contracte, I'empresa
contractista haura d’aplicar una metodologia basada en les millors practiques ITIL
i/01SO 20000 /0 I1SO 27001, o similars, aixi com metodologies de projectes (PMBOK,
Prince2...) per a aquelles activitats especifiques que, durant la prestacié del servei,
requereixin d’una planificacié, execucio i seguiment en format de projecte (com ara
plans de millora, posada en marxa de nous serveis, etc.).

e |'empresa contractista haura de disposar del mecanismes de control que permetin
realitzar el seguiment de la qualitat del servei prestat.

® Aguests mecanismes de control, que es materialitzaran en informes de seguiment,
es realitzaran de forma completa mensualment i es verificaran cadascun del
processos o elements de servei mesurats en aquest plec.

e |'empresa contractista identificara i destacara qualsevol necessitat de canvi en els
ambits o abast del servei demanat.

e Els informes hauran de permetre la identificacid de fets rellevants i el seu impacte
en el nivell de servei.
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Les activitats del procés inclouen:

e Creacio, manteniment, execucio, supervisid i reporting de tots els processos del
servei

e Manteniment de totes les dades necessaries per la gestid del servei.

e Coordinacié amb terceres parts que intervinguin en la prestacio dels serveis.

8  FASES DEL SERVEI
Per a la seva descripcio, es treballara tenint en compte la terminologia seglient:

e Empresa contractista actual: Es 'empresa que en I'actualitat s’esta fent
carrec del servei objecte d’aquest contracte.

e Nou empresa adjudicataria: Es 'empresa adjudicataria d’aquesta licitacié i
per tant qui sera responsable de I'execucié del servei objecte del contracte.

Les fases en que s’estructura la prestacio del servei son les seglients:
Captura del coneixement

Transicié del servei
Execucid regular del servei

Devolucié del servei

Les fases inicials de captura del coneixement i transicié del servei, i la final de devolucié
del servei es defineixen amb I'objectiu final de garantir en tot moment el servei requerit
pel Consorci PRBB, amb la coordinacié entre les diferents empreses (I'actual i
I’adjudicataria) i amb les funcions i responsabilitats que es detallen per a cadascun d’ells
en cada fase, de forma que els serveis continuats quedin garantits durant aquest periode
amb el minim impacte per a les tasques del Consorci PRBB.

8.1 FASE DE CAPTURA DEL CONEIXEMENT

Es la fase prévia a l'inici de la prestacié del servei per part de la nova empresa
adjudicataria. Durant aquesta fase, la nova empresa adjudicataria rebra de I'empresa
contractista actual i dels responsables del Consorci PRBB la informacié necessaria per a
la posterior gestié dels diferents serveis objecte del contracte aixi com per a la concrecié
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de la configuracid i planificacié detallada de la posada en marxa dels serveis i eines
ofertes (monitoratge, eina de gestio de serveis TIC, etc.).

Durant aquesta fase:

e L’'empresa contractista actual facturara els serveis i té la responsabilitat sobre la
seva prestacio.
® L’'empresa contractista actual facilitara la col-laboracid i la informacié necessaria,
sense cap cost addicional, per al Consorci PRBB
En concret:
® La nova empresa adjudicataria sera responsable d’adquirir el coneixement
necessari abans de l'inici de la prestacio dels serveis,
e Els objectius principals a assolir en aquesta fase sén:
- Definir i presentar 'estructura de I'equip de treball.
- Recollida d’informacié, tant de la prestacié dels serveis com dels
projectes que estiguin en marxa.
- Transferencia de coneixement.
- Definicié del nou model de treball.
- Transferéncia del servei des de 'empresa contractista actual.
e L'empresa licitadora haura de detallar a la seva oferta el pla de treball que

presenta per aquesta fase, indicant els processos que executara per dur-la a
terme, els recursos que aportara i la planificacié temporal d’alt nivell.

® Aquesta fase tindra una durada maxima de 3 setmanes.

8.2 FASE DE TRANSICIO

Es el periode de temps que comenca en el moment en que la nova empresa adjudicataria
es fa carrec del servei, iniciant la prestacié dels diferents serveis objecte del contracte i

executant el pla de posada en marxa presentat, i que per definicié acaba quan els serveis
estan 100% operatius i estabilitzats en els nivells de servei actuals, si s’escau.

Durant aquesta fase:

La nova empresa adjudicataria factura els serveis i té la responsabilitat sobre Ia

seva prestacio.
La nova empresa adjudicataria executa el pla de posada en marxa de les eines i
serveis requerits i/o oferts, d’acord amb la seva proposta técnica presentada.
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L’'empresa licitadora haura de detallar a la seva oferta el pla d'implantacié que presenta
per aquesta fase, considerant els diferents serveis objecte del contracte (detallats a
I'apartat 4) i la posada en marxa de les diferents eines de gestid proposades.

Aquesta fase té una limitacié temporal d’1 mes, a comptar des del seu inici (data de
signatura del document d’acceptacio de la fase anterior).

8.3 FASE D’EXECUCIO REGULAR DEL SERVEI

Aguesta fase s’inicia en finalitzar la fase de transicid, i compren la prestacié del servei
en regim permanent, d’acord amb la proposta técnica presentada, i fins a la data de fi
de contracte.

8.4 FASE DE DEVOLUCIO DEL SERVEI

En cas que el servei objecte d’aquest contracte, en una posterior licitacié per a la seva
renovacio s’adjudiqui a un nova empresa adjudicataria, 'empresa adjudicataria de
I"actual licitacié haura d’assumir la fase de devolucio del servei.

En concret:

® |’ empresaadjudicataria es compromet a facilitar tota la documentacio generada
pel servei: CMDB, circuits, sol-licituds, procediments, memories, mesures,
indicadors, informes, ...

e L' empresa adjudicataria es compromet a facilitar una exportacié completa de
les dades de les eines de gestid utilitzades en format relacional assegurant la
integritat referencial i amb una descripcid del significat de les diferents taules i
camps.

Aguesta fase tindra una durada maxima de de 3 setmanes , que coincidira amb les
darreres setmanes del contracte.

Durant aquest periode:
e |’ empresa adjudicataria d’aquesta licitacio sera encara el responsable del servei

i el facturara, complint els acords de servei que han estat vigents durant tot el
periode de contracte.
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e L’'empresa adjudicataria d’aquesta licitacid transferira el coneixement i formara

la futura empresa adjudicataria, sense cost addicional.

e La futura empresa adjudicataria rebra la transferéncia de coneixement.

L’empresa licitadora haura de detallar a la seva oferta la proposta i el pla de treball que

presenta per aquesta fase de devolucid, considerant els diferents serveis objecte del

contracte (detallats a I'apartat 4), indicant els recursos que aportara i la planificacié

temporal a alt nivell.

ACORDS DE NIVELL DEL SERVEI REQUERITS (SLA)

A continuacié es detallen els nivells de servei requerits:

Gestio d’Incidencies

Temps
maxim Temps Temps % minim Temps maxim
Parametre d’atencié maximde | maximde | dels resolucié resta | Penalitzacions
Consorci resposta resolucié casos de casos
PRBB
Incidencia 1 % facturacio
o 5 minuts 0,5 hora 3 hores 95% 8 hores mensual per cada
critica .
1% incomplert
Incidéncia 0,4 % facturacid
. 15 minuts | 4 hores 8 hores 90% 16 hores mensual per cada
no critica .
1% incomplert
Parametre Objectiu Penalitzacions
Percentatge de tiquets que es . L
g 9 q9 Maxim 3% mensual 4% cada 1% facturacié incomplert
reobren un cop tancats
Gestio de peticions
Temps Temps Temps o) i Temps maxim
N e \os e % minim ., . .
Parametre maxim maxim de maxim de resolucio resta Penalitzacions
, . .. dels casos
d’atencié resposta resolucié de casos
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Consorci
PRBB
Peticié de 0,4% facturacio
. . . . 2 mensual per
canvis 15 minuts 2 dies 3 dies 90% uatp
estandards setmanes cada 1%
incomplert
Peticions de
canvis
N .. 0,4% facturacié
estandards Segiient menosual uer !
especialment | 15 minuts | 6 hores dia 90% 2 dies cada 2 hopres de
prioritzats pel laborable retard
Consorci
PRBB

Manteniment preventiu, normatiu i conductiu

Parametre

Objectiu

Penalitzacions

Revisio de l'inventari i
I'etiquetatge dels equips de
I’estacio de treball d’usuari

Anuals (cada trimestre es fara
la part proporcional)

0,4 % facturacié mensual per
cada mes de retard en
I'incompliment

Disponibilitat del servei

Parametre

Objectiu

Penalitzacions

Solapament en la substitucio
planificada de técnics

Solapament minim de 5 dies

1% dia facturacié
d’incompliment mensual per
cada

Preavis en la substitucio de
técnics

Preavis amb antelacié minima
de 15 dies

1% facturacié mensual per
cada dia d’'incompliment

Manca d’assisténcia dels
técnics sense substitucio

Substitucioé del teécnics per
baixes superiors a 1 dia

1% facturaciéo mensual per
cada dia d’'incompliment

31




En I'elaboracié dels SLA destinats als serveis objecte d’aquest plec de condicions s’han

definit les seglients premisses:

S’entén per Incidéncia critica, qualsevol incident que afecti a més del 10% d’usuaris
del Consorci o al 25% dels clients, interrompen el negocii afecten a la prestacié dels
serveis que ofereix el Consorci.

S’entén per temps d’atencio, el temps que es triga en rebre, registrar i assumir una
sol-licitud.

S’entén per temps de resposta, el temps que es tarda en iniciar les actuacions per
resoldre la sol-licitud, a comptar a partir del moment de recepcié de la sol-licitud.
Un cop comengades les actuacions s’entén que hi ha esfor¢ continu fins a la solucié
de la sol-licitud.

S’entén per temps de resolucid, el temps que es tarda en resoldre la sol-licitud a
comptar a partir de I'inici d’atencié de la sol-licitud. Si la sol-licitud és una incidéncia,
s’entén que esta solucionada quan els usuaris afectats poden tornar a utilitzar el
sistema amb normalitat.

Els calculs dels SLA de resposta i resolucid seran comptats dins de I’"horari estandard
de servei, segons el calendari d’activitat del Consorci PRBB, a excepcié de les
incidéncies critiques que afectin serveis critics, que seran computades en un horari
de 8h a 21h.

Quan una entrada estigui en estat “Pendent” o “Tancada” s’aturara el calcul dels
SLA.

Quan una entrada sigui derivada a una Area que no pertany als Serveis que
proporciona I’'empresa contractista s’aturara el calcul dels SLA.

Les incidéncies critiques que afectin als equips identificats al punt 4.3.1 s’hauran
d’atendre en horari 24/7/365.

Les instal-lacions que requereixen aturada, s’hauran de coordinar i planificar

conjuntament amb el Consorci PRBB.

El Consorci PRBB podra decidir ajornar les actuacions, i en aquest cas les penalitzacions

no seran d’aplicacié.
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En els casos que s’atura el calcul dels SLA s’atura el calcul destinat al seguiment i possible
penalitzacid a I'empresa contractista, perd no s’atura el calcul dels temps de resposta
per altres informes destinats també a gestionar i millorar el servei.

El Consorci PRBB es reserva el dret d’aplicar o no les penalitzacions en qué incorri
I'empresa contractista en |'execucid del servei contractat. En el cas que I'empresa
contractista demostri que les dificultats que han generat I'incompliment eren de dificil
previsid i que s’apliquin mesures per corregir la desviacid en els proper periodes el
Consorci PRBB podra optar per no aplicar penalitzacions a qué tingui dret.

e En tot cas, si transcorreguts 2 mesos seguits d’incompliments dels SLA sense que
I’empresa contractista hi hagi posat solucié, d’acord al paragraf anterior, el Consorci
PRBB tindra dret a procedir a aplicar les penalitzacions amb caracter retroactiu i
resoldre el contracte, amb avis previ d’'un mes, sense compensacions economiques.

Barcelona, a la data de la signatura

Administrador general
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