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0. INTRODUCCIO.

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (d’aqui en endavant FGC) es una entitat empresarial
publica depenent del Departament de la Vicepresidencia i de Politiques Digitals i Territori que

té com a principal finalitat I'administracié d’infraestructures i I'explotacié de serveis ferroviaris,

aixi com la gestio de ferrocarrils turistics i d’estacions de muntanya.

Per aix0, FGC és una empresa productora de serveis que, tot i ser de titularitat publica, la seva

gestiod, el tracte amb els seus clients i proveidors, i les seves relacions laborals, s6n més similars

als d’'una empresa privada.

L’activitat desenvolupada per FGC segueix la seglient classificacio:

e Transport de viatgers:

@)

O

O

Linia Barcelona — Vallés.
Linia Llobregat — Anoia.
Linia Lleida — La Pobla de Segur.

e Transport de mercaderies:

O

Linia Llobregat — Anoia.

e Explotacié de muntanya:

o O O O O O

O

La Molina.

Espot.

Port Ainé.

Vallter.

Boi Taull.

Vall de Nuria (inclou el tren cremallera).
Montserrat (inclou el tren cremallera).
Ferrocarril turistic de I’Alt Llobregat.

e Altres activitats comercials:

o O O O

Activitats al Centre d’Observacié de I'Univers.
Operador de telecomunicacions.
Lloguer de fibra optica propia als operadors de telefonia i dades.

Lloguer de canalitzacions per al pas de fibres optiques de tercers.

Comercialitzador d’espais publicitaris en trens i estacions.

En definitiva, FGC és una empresa al servei de la Generalitat de Catalunya per garantir la

mobilitat a Catalunya i per a contribuir al dinamisme economic i social de les regions de

muntanya.
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1. OBJECTE | OBJECTIU DEL SERVEI.

Dins I'apartat de I'activitat d’Explotacié de muntanya FGC gestiona, mitjancant la divisié d’FGC
Turisme, un conjunt d’estacions que disposen de diferents sistemes d’informacié implantats.
Aguests sistemes de naturalesa heterogénia donen servei al client en diferents ambits com
comunicacio entre sistemes, atencio al client, explotacié comercial, control d’accés a clients,
equips de gamificacié i venda de suports que donen accés a les estacions.

Per tal de donar resposta a la necessitat de suport per a la realitzacié de correccions i evolucions
d’aquests sistemes concretament a les diferents estacions, és necessaria la contractacié d’un
Servei de Manteniment (en endavant Suport Técnic Turisme o STT) amb I'objecte d’atendre les
necessitats de manera adequada i aconseguir una correcta evolucié de les mateixes.

L’objectiu d’aquesta licitacid és contractar aquest servei de manteniment de sistemes i per tant,
s’esperara un flux d’informacié focalitzat en el tiquet on l'usuari d’FGC, formulara una
determinada peticié i el proveidor corresponent, li oferira una resposta en un termini de temps
establert.

L’entitat adjudicataria haura d’efectuar, com a minim, les activitats seglients:

e Manteniment de primer nivell

e Comunicacid i interlocucié amb el segon nivell

e El manteniment correctiu.

e El manteniment perfectiu i preventiu.

e El manteniment evolutiu.

e La constitucié dels instruments organitzatius necessaris per a garantir un correcte
seguiment del servei, aixi com el compliment dels ANS que s’estableixin.

e L’establiment de politiques de continuitat dels processos de negoci.

Tot I'anterior, ha de permetre a FGC:

e Garantir un suport de qualitat de primer nivell als usuaris.

e Executar les accions correctives i preventives que garanteixin la plena operativitat de les
aplicacions.

e Millorar I'eficieéncia del servei, ajudant a reduir el manteniment correctiu i incrementar
les tasques de valor afegit.

e Garantir la satisfaccid dels usuaris receptors del servei.

e Implementar les millores en I'entorn que permetin a FGC una correcta evolucié d’acord
a les necessitats de negoci identificades, i les normatives a les que esta sotmesa en
temps i forma.

e Garantir la permaneéncia del coneixement.

e Unificariestandarditzar la gestio del servei, aixi com les eines i procediments del mateix.

e Flexibilitat, agilitat i capacitat de reaccié davant de sol-licituds de servei.

e Assegurar la continuitat dels processos de negoci, aixi com la gestié del canvi.
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e Compliment dels acords de Servei associats al contracte.
e Seguiment continu de la qualitat de servei.
e Adaptacio rapida als canvis.

Totes les especificacions que es detallen en aquest plec no tenen caracter exhaustiu ni limitador,
de manera que qualsevol altre element que I'empresa que liciti consideri convenient per tal de
millorar aquestes condicions, haura d’estar inclos o especificat en I'oferta presentada, sempre
sense desvirtuar els objectius fonamentals del servei licitat i sense que aix0 justifiqui cap
incompliment d’alld descrit en aquest plec de condicions.

2. ABAST DEL SERVEI.

2.1 AMBITS FUNCIONALS

Els ambits funcionals en que es desenvoluparan les tasques del servei son els seglients:

e Ambit de comunicacions del sistema de venda

e Ambit del sistema de venda i control de passatge
e Ambit ofimatica

e Ambit de altres sistemes TIM

2.1.1 AMPLIACIONS DE L’ABAST FUNCIONAL

Durant I’execucié del servei es pot anar incorporant nou hardware, aplicacions i/o funcionalitats
desenvolupades addicionals a I'abast inicial del Suport Tecnic. Per a cadascuna d’aquestes
aplicacions/funcionalitats que s’afegeixin, un cop hagin estat implantades i hagin superat el seu
periode de garantia, es realitzara una formacié per part del personal técnic d’FGCi un procés de
traspas de coneixement de forma ordenada, passant seguidament a incorporar-se al servei
sense cap sobre-cost ni ampliacié del present contracte.
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2.2 DESCRIPCIO DELS SISTEMES A MANTENIR | ENTORN TECNOLOGIC.

Actualment existeixen una gran diversitat de sistemes a incloure dins del servei, els quals es

llisten a continuacio:

Ambit de comunicacions del sistema de venda i control de passatge:

# | Nom Breu descripcio Entorn tecnologic
1 | Sistemes de | Equips actius dins el sistema de | Cisco, Allied, D-LINK, Netgear,
comunicacions comunicacions, incloent: switchs, | Lancom, Airspan, Ubiquiti, Aruba,
firewalls, routers, radioenllagos,
servidors,...aixi com Punts d’Accés
(AP) Wifi
2 | Sistemes de | Equips per a la difusié de missatges | Cisco, Allied, D-LINK, Netgear,
megafonia a les estacions i edificis. Optimus
3 | Sistemes de | Teléfons mobils, fixes i centrals de | Cisco, Allied, D-LINK i Netgear
telefonia telefonia. Inclou la gesti6 de la
renovacié de terminals.
4 | Sistemes de | Equips de radiocomunicacid, | Lancom, Airspan, Ubiquiti, Meru,
Radiocomunicacions | incloent la base d’emissié i els | VMWare, Fujitsu i HP
equips portatils que utilitza el
personal de FGC.
5 | Sistema de cablejat | Inclou tot el sistema de | Cisco, Allied, D-LINK i Netgear
troncal (FO) connectivitat per fibra oOptica:
cablejats, panells de connexio,
fuetons...
6 | Sistema de cablejat | Inclou tot el cablejat terminal fins | Cisco, Allied, D-LINK i Netgear
campus (UTP) als equips finals: cablejat de coure i
connectors.
7 | Equips de SAI Equips d’alimentaci6 de suport | Cisco, Allied, D-LINK i Netgear
desplegats als diferents punts de
I'estacio.

Ambit del sistema de venda i control de passatge

# | Nom Breu descripcio Entorn tecnologic
1 | Equipament de | Equipament utilitzat a les estacions | AXESS SmartPOS
venda a taquilla | peralavenda presencial de forfets i
(punt de venda) el seu programari associat.
2 | Equipament de | Equipament utilitzat a les estacions | AXESS PUB, AXESS TicketFrame,
recollidaivendade | per a la venda no presencial de | AXESS TicketKIOSK
forfets (MAE) forfets i el seu programari associat.
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I'asseguranca dels usuaris de les
estacions.

# | Nom Breu descripcio Entorn tecnologic
3 | Equipament de | Equipament fix i portatil utilitzat a | AXESS Handheld, AXESS Lane
control de frau les estacions per al control i validesa | Control Monitor
de suports dels clients
4 | Portes d’accés | Equipament desplegat per al control | AXESS POE, Punt de validacié amb
esquiadors dels suports tipus FF via RFID als | QR, SmartScanner.
diferents remuntadors de les
estacions
5 | Aplicatiu GESTCLI Programari de cliniques per | Programarifet a mida
controlar la validesa de

6 | Lloguer de material

Aplicatius desplegats a les diferents
estacions per a la gestid del sistema
de lloguer de material.

Talia, AXESS Rental

Ambit ofimatica:

# Nom

Breu descripcid

Entorn tecnologic

1 | Ofimatica
corporativa

Conjunt de programari ofimatic
corporatiu necessari per al normal
funcionament del personal de FGC a
les diferents estacions.

Windows10, 0365 + Visio + Project,
VNC, Signatura digital, TCQ, Adobe
Reader,-Adobe Flash
AutoCAD,

Player,

2 Hardware
estacions

Conjunt de hardware dels diferents
usuaris i espais: ordinadors,
pantalles, Surface, impressores

Ambit d’altres sistemes:

meteorologiques

de les condicions atmosferiques a
I'entorn de les estacions.

# | Nom Breu descripcio Entorn tecnologic
1 Equips de | Equipament de captacio, | Axis, Hickvision i Bosch
videovigilancia enregistrament i consulta dels
sistemes de videogravacio
implantats a les diferents estacions.
2 | Equips de | Equipament per al control d’accés a | NetSoft
seguretat i control | les diferents estacions, i sistemes de
d’accés seguretat fisica desplegats als
diferents actius d'FGC a les
estacions.
3 Estacions Equips per a la lectura automatica | Davis
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Nom Breu descripcio Entorn tecnologic
Equips de | Equips desplegats per a potenciar | Alturos Photopoint, Alturos
gamificacié comercialment I'estada de clients a | LiveView Photopoint,  Alturos
les estacions. Photoprint i Skiline Slalom.
Sistemes de | Sistemes de captacid d’imatges | Webcam Alturos Roundshot,
webcam comercials implantats a diferents | altres...
punts de les estacions.
Sistemes Inclou pantalles informatives als | Pantalles tipus LED i PC associats,
d’informacio al | accessos a les estacions.
client
Sistema de gestid | Eina de gestio de continguts per | Programari fet a mida del fabricant
de continguts per a | mostrar en pantalles I'estat de les | ADMIRA
pantalles estacions d’esqui i muntanya d’FGC
Turisme

El conjunt de tasques a realitzar seran les seglients:
- De caracter general

o Actualitzacid de la versié de firmware i software de tots els equips que formen
part del sistema.

Suport en estesa y actualitzacions majors de software en equips en terreny.
Formacié del personal de nova incorporacid i serveis de manteniment de les
estacions en tots els aspectes de funcionament: explotacié, administratiu,
comercial i direccid.

o Manteniment correctiu i preventiu segons normativa de fabricant a totes les
divisions. Inclou realitzacid de proves fisiques al sistema per detectar
components defectuosos o avariats abans de I'inici de la temporada. Inclou:
Ordenadors i periférics, SO, firewalls, antivirus, i xarxa de dades TCP/IP, Torns,
lectors, escaners, impressores, handheld, Ticket KIOSKs, entre d’altres.

- Ambit de comunicacions
o Servei de comunicacions de cada instal-lacid, tant a nivell de linia principal com
de la linia de backup.
Manteniment sistemes informatics i de connectivitat.
Reconfiguracié de xarxa.
Tasques d’operador de sistemes i/o suport de servidors.

o O O O

Infraestructura: solucionar problemes de internet, xarxes en la estacié y PCs.
o Identificacid y resolucié d’eventualitats amb hardware y programes.
- Ambit de venda i control de passatge (equipaments)

o Muntatge i desmuntatge de tots els equipaments de control d’accés i
equipaments periférics associats a la venda
Posta en funcionament de tots els equips de control d’accés i venda.
Proves a fons del funcionament correcte del sistema (hardware i software):
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= (Cada forfait, cada producte

=  Smart POSyLCM

» B2C, B2B

= Tornsy lectors

= Tablets y handheld

= Ticket KIOSKs, PARs, FRAMEs

= Integracions amb tercers (Esquiades, etc)
Suport especial coordinat amb fabricant AXESS IBERICA SL presencial a estacid
durant l'inici de temporada, i durant el desplegament de noves versions de
software.
Gestio de magatzem de recanvis de sistemes de control d’accés coordinat amb
I'actual contracte vigent de serveis i técnics. Inclou gestié peticions de reposicié
d’estoc mitjangant sistema RMA implementat pel fabricant.
Analitzar i, si s’escau, sol-licitar increment d’estoc de reposicié durant la
temporada.
Canvis d’ubicacio, de taquilles, punts de venda en les dependéncies d’FGC.
Manteniment inventari fisic de taquilla o amb n2 de serie , any compra,
caracteristiques tant de S.0. com disc, memoria, marca , model , garantia, IP si
es fixe, cal etiquetar el PC

Ambit de venda i control de passatge (informacié)

O

O

o O O O O

Assisténcia en la gestid i introduccid de dades al sistema AXESS IBERICA SL.
Manteniment/seguiment/suport de descarrega dades Axess mitjangant els
serveis implementats tipus webservice DCI4

Manteniment/seguiment/suport modul de facturacié(Invoicing) recollida de
factures, procés de dades i enviament a SAP

Manteniment/seguiment/suport modul enviament dades a dashboard PowerBl|
Manteniment/seguiment/suport modul CESML i la integracié amb POS Axess i
vendes B2B de La Molina, Port Ainé i Vall de Nduria
Manteniment/seguiment/suport modul TaliaTim del lloguer de Vall de Nuria
Manteniment/seguiment/suport modul GESCLI de Vall de Nuria, Vallter i Pallars
Manteniment/seguiment/suport modul enviament passos per FTP a ATEN
Resolucié d’incidencies Clics — Pos Axess

Disseny i creacié de productes, calendaris, regles de negoci i configuracions
especifiques, tant per Smart POS com per B2C i B2B.

Ambit ofimatica

O

O

O

Manteniment d’usuaris del servei d’ofimatica.
Manteniment dels serveis d'impressié de la xarxa.
Inventari de programes instal-lats als equips corporatius.
= Cal coneixer com s’instal.la cada programa (inclou saber en quin
servidor hi ha els programes),
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= Cal coneixer quins programes son necessaris en per tal de anar
desinstal-lant els programes que s’hagin pogut posar els usuaris

Suport per a la resolucié de problemes en la utilitzacié del maquinari a I'abast
de l'usuari, com ara ordinadors personals, impressores, altres periférics propis
del sistema de vendes.
Suport in situ o remot (mitjancant eines de captura de sessié) dels usuaris de
microinformatica. En el cas que les tasques es realitzin mitjancant captura de
sessid, sempre sera necessari comptar amb I'autoritzacié explicita de I'usuari.
Noves instal-lacions de programari sigui estandard o propi d’FGC . Aquest suport
s’inclou tant per a funcionalitats basiques com avancades d’aquest programari,
aixi com les relacionades amb la integracié amb la xarxa i amb la instal-lacid i
actualitzacié de les noves versions del programari en totes les estacions de
treball.
Instal-lacié i configuracié dels components i programari necessaris per a la
connexid a la xarxa de nous ordinadors, instal-lant el S.0O. si cal i controlar i
verificar el correcte funcionament dels mateixos.
Suport al personal d’FGC per a la gestié del sistema antivirus: actualitzacié del
programar antivirus, neteja de virus en cas de deteccid i suport en la prevencio
de virus, sigui passant antivirics o d’altres. Revisar que el antivirus estigui al dia.
Preparacio de PC’s de reserva per tal de facilitar el canvi en cas d’avaria, inclus
monitors, impressores, terminals, ...

Ambit de altres sistemes TIM

O

Gestionar amb empreses fabricants, integradores o proveidors, el material
que es lliura per reparar qualsevol maquinari.
Control i gestié del conjunt d’equipaments instal:-lat a substituir per ésser

obsolet o per index d’avaries.

Altres tasques addicionals

O

Generar un repositori documental amb la informacié sobre les accions
dutes a terme durant el periode de vigéncia del contracte

Generar un informe amb el feedback de fabricant del funcionament durant
la temporada (aplica a tots els sistemes que gestiona un proveidor extern:
Alturos, AXESS AG, Roundshot...). Aquest incloura: identificacié de
carencies i debilitats del sistema, definir possibles millores per a la seglient
temporada.

Actuacions de contingéncia: Consistira, amb els elements presents al lloc de
la incidéncia i material de reposicié disponible, intentar resoldre-la per
complir amb les necessitats minimes de FGC.

Actuacions de consolidacié d’acord amb FGC: Retorn a |'estadi original de
I'actuacié un cop restablerta la causa de la incidencia per tal d’anular la
contingéncia.
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o Tramitacié de reposicions: d’acord amb els acords contractuals de FGC amb
els diferents proveidors de segon nivell, realitzar la part corresponent a
recopilacié de la informacié per a realitzar el tramit administratiu per
sol-licitar la reparacio.

o Servei d’inventariat: FGC no disposa d’un detall actualitzat de tots els
elements instal-lats a les estacions. A tal efecte caldra mantenir un inventari
detallat de tots els elements instal-lats.

o Servei de suport presencial i telefonic per als diferents sistemes instal-lats
en I'entorn de Montserrat (equipament Wifi i equips de Gamificacié del
fabricant Alturos)

Queda fora de l'objecte del contracte totes aquelles tasques exclusivament relacionades amb
els sistemes propis d’informacié financera (ClEa, SAP, etc.)

2.3 VOLUMETRIES

Les volumetries minimes a considerar son les seglients:

e 11.614 h anuals, distribuides en els diferents perfils sol-licitats en I'equip de treball.
o Tecnics de camp: 8.942 h anuals.
o Tecnic informatic de configuracié de xarxa: 500h anuals
o Tecnic especialista en sistemes d’informacid i sistemes: 2.172 h anuals.

La distribucié d’aquests hores no és lineal al llarg de I'any, tot i que la variabilitat no superara el
20% de la mitja mensual.

La dedicacié dels perfils adscrits al contracte com a Cap de Servei i del Responsable de Contracte
es consideren incloses dins el preu hora dels recursos sol-licitats dins I'equip de treball. No es
sol-licita una dedicacié minima, pero si hauran de realitzar la dedicacié suficient per assegurar
el compliment dels objectius del servei.

L’adjudicatari haura de disposar de personal tecnic suficient per a cobrir les necessitats del servei
i garantir el correcte funcionament dels sistemes descrits en aquest plec. Cal assegurar que el
dimensionat de I'equip proposat permet garantir el funcionament de totes les estacions objecte
d’aquest plec.

3. CATALEG DE SERVEIS A PRESTAR.

El cataleg de serveis a prestar inclou el seglient:

1. Suport de primer nivell.
2. Comunicacid i interlocucio en el segon nivell.
3. Manteniment Correctiu.
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Manteniment Perfectiu i preventiu.

Manteniment Evolutiu.

Manteniment Operacional.

Constitucid i establiment d’instruments de seguiment.
Establiment de politiques de continuitat dels processos de negoci.

L N Uk

Altres serveis puntuals

3.1 SUPORT DE PRIMER NIVELL
Dins aquest bloc s’engloben les seglients activitats:

e Resolucié de consultes,
e Atencidé d’incidéncies, peticions i correccions que no requereixin el coneixement
especific del segon nivell de suport per a la seva resolucié.

3.2 COMUNICACIO | INTERLOCUCIO AMB EL SEGON NIVELL

Dins d’aquest bloc s’engloben les seglients activitats:

e Comunicaci6 amb I'empresa adjudicataria del suport de segon nivell que FGC té
actualment contractada per tal que aquesta pugui:
Resoldre dubtes especifics sobre el funcionament del sistema implantat

o Executar formacions especifiques i especialitzades als usuaris
o Donar formacié a I'equip de primer nivell quan es consideri adient
o Donar suport tecnic i funcional a tercers que desenvolupin projectes, adaptin

solucions, aplicacions i sistemes per FGC, aportant el seu coneixement de
I’entorn productiu d’'FGC,

Actualitzar la documentacid técnica i funcional,

Gestionar i transferir el coneixement.

3.3 MANTENIMENT CORRECTIU

L’objectiu principal d’aquest apartat es restaurar el servei a la normalitat tan bon punt com sigui
possible minimitzant I'impacte en les operacions de negoci, i assegurar el compliment dels
nivells de qualitat i disponibilitat del servei.

El manteniment correctiu haura de corregir totes les incidéncies (técniques i funcionals) que bé
per motius de mal funcionament del sistema, de la parametritzacié/configuracié realitzada o
dels desenvolupaments addicionals implantats, estiguin fent que les dades o els procediments
realitzats en el sistema, no siguin els adequats.

El manteniment correctiu inclou, com a minim, el seglient:
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e Analisii diagnostic de les incidéncies.

e Analisi funcional i técnic de la solucié.

e Desenvolupament de les modificacions a aplicar

e Desenvolupament de les proves d’integracid, si s’escau

e Suport en les proves d’acceptacio, si s’escau

e Suport en la posada en produccid, si s’escau

e Manteniment i entrega de la documentacié técnica i funcional.

3.4 MANTENIMENT PERFECTIU | PREVENTIU

Orientat a la disminucié del manteniment correctiu, mitjancant la identificacié d’incidencies
repetitives, i identificar propostes de millores tecniques dels sistemes. Inclou entre d’altres:

e Promocié d’incidéncies a problemes. Deteccid d’incidéencies recurrents, identificacid,
analisi, disseny i execucid de les correccions necessaries per a la resolucié d’aquests
problemes.

e Suport alesarees usuaries en resolucioé d’incidéncies derivades d’una operativa d’usuari
incorrecte, i que requereixen d’intervencio per a la restauracid de la informacié.

e Suport a la prevencid de problemes latents en el sistema abans que aquests es
produeixin.

3.5 MANTENIMENT EVOLUTIU

Desenvolupament de les millores funcionals i/o técniques en els sistemes implantats derivades
principalment de canvis interns o per ampliacions de funcionalitat (evolutius), aixi com per
requeriments legals i/o sectorials (adaptatiu/normatiu). El volum d’hores destinat a cada
evolutiu aixi com la data de subministrament de la solucid, es pactara evolutiu a evolutiu. Els
licitadors hauran de proposar técniques eficients de gestié dels evolutius que permetin assolir
la posta en marxa de les diferents peticions dintre del periode establert amb la maxima qualitat
i garanties d’exit.

Des d’FGC s’entén com evolutiu I'aplicacié planificada de la solucid a una incidencia, un
problema, un error conegut, I'execucié d'una tasca de manteniment entre altres.

Les activitats a les que s’hauran de donar cobertura sén, com a minim:

e Analisi funcional i técnic de la solucié.

e Desenvolupament de les modificacions i canvis en el sistema (programacié i/o
configuracid), incloent-hi proves unitaries documentades.

e Desenvolupament de les proves d’integracié.

e Suport en les proves d’acceptacio.

e Gestio de versions, actualitzacid i pegats.

e Suport en la implantacid/integracio.
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e Validacions i proves documentades del sistema.
e Desenvolupament i manteniment de la documentacié técnica i funcional del sistema.

Com a manteniment evolutiu s’entendra aquelles peticions amb un volum d’hores d’esforg
estimat per a la seva execucid inferior a les 80 hores, essent considerades les peticions superiors
com a nous projectes a abordar, quedant fora de I'abast del servei d’aquest plec.

Les peticions que quedin englobades dins del manteniment evolutiu (inferiors 80h) es
classificaran addicionalment en funcid del seu volum d’hores estimat en:

e Evolutius menors: inferiors a 40h. Les caracteristiques d’aquests evolutius son:
Millores sobre processos de negoci i funcionalitats existents al sistema.

o Requerits de forma habitual.
o No requereixen d’una validacié previa dels responsables d'FGC.
o Durant la fase d’inici i la posterior fase d’execucié s’haura de definir un cataleg

d’aquest tipus evolutius, de tal forma que es puguin definir procediments
d’actuacié més agils respecte els mateixos (prioritats fixades, etc.).
e Evolutius majors: entre 41 i 80h. Les caracteristiques d’aquests evolutius sén:

o Normalment impliquen una nova funcionalitat en el sistema, o un canvi d’alt
impacte operatiu en una funcionalitat existent.

o Requereixen d’una valoracié previa, per tal de determinar I'impacte del mateix, i
discriminar si s’aborda com a evolutiu major o es trasllada als responsables d’FGC
per que s’abordi com a projecte addicional (fora de I'abast del present SERVEI).

3.6 MANTENIMENT OPERACIONAL

Té I'objectiu de donar resposta a totes aquelles peticions “estandard” (canvis procedimentats)
sol-licitats per personal d'FGC i que sobretot en el entorn de produccié han de realitzar-se amb
un temps de resposta i execucié molt curt.

Es defineix com aquelles accions sistematiques, procedimentades i que la majoria d'elles no
requereix “expertise” per a dur-les a terme. Es distingeix entre les "a demanda" que s'hauran de
servir amb immediatesa.

Es valorara la millora continua dels procediments d'operacié aixi con el desenvolupament de
nous procediments operacional que ajudin a agilitzar tot aquest tipus de tasques.

Es valorara el menor temps de resposta davant tasques operacionals indicades als tiquets com
a urgents i/o de tipus critic respecte el maxim establert al punt 6.7.2 d’aquest plec técnic de 2
hores.
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3.7 CONSTITUCIO | ESTABLIMENT D’INSTRUMENTS DE SEGUIMENT

Pel correcte seguiment de les aplicacions, s’hauran de constituir els corresponents instruments
organitzatius descrits en I'apartat “5.1 Model de relacié” i, que perseguiran, com a minim, les
finalitats seglients:

e Informar sobre I'estat de les peticions efectuades pel usuaris d'FGC.

e Informar del compliment dels ANS.

e Informar de temes critics o riscos detectats.

e Acordar les actuacions oportunes per a gestionar el servei d’acord amb els requeriments
d’FGC.

En aquest sentit, el licitador haura de presentar durant els primer mes de prestacié del servei
tots els documents i instruments que utilitzara per dur a terme aquesta activitat, amb I'objectiu
d’arribar a un acord amb FGC.

3.8 ESTABLIMENT DE POLITIQUES DE CONTINUITAT DELS PROCESSOS DE
NEGOCI

El licitador haura de presentar durant el primer mes de prestacié del servei, un pla de continuitat
del servei, fent @mfasi en els mecanismes de contingéncia que s’implantaran, aixi com el circuit
d’informacid que s’instaurara per informar a FGC (protocol, terminis, usuaris referents, etc.)

3.9 ALTRES SERVEIS PUNTUALS

De forma excepcional, FGC podra sol-licitar al prestador del servei la realitzacié de tasques
relacionades amb alguna de les segiients problematiques:

e Suport a processos critics.

e Analisi de requeriments i estimacid d’esforcos per a nous projectes d’evolucio dels
sistemes.

e Aquelles tasques que FGC i el prestador acordin en comité de Direccid, descrit en
I'apartat “5.1 Model de relacié”.

4. FASES DEL SERVEI.

Per tal de garantir la qualitat necessaria en el servei que FGC requereix, i complir amb els
objectius expressats anteriorment, és necessari que les propostes dels licitadors s’estructurin en
fases diferenciades atenent al cicle de vida d’aquest contracte i que son:

El servei contempla com a minim les seglients fases:
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e Transicio del servei
e Execucio del servei
e Devolucié del servei

Tanmateix, indicar que els licitadors hauran de presentar en la seva proposta una planificacié
que inclogui obligatoriament les tres fases descrites i que s’executaran durant els 12 mesos de
duracié del servei. En aquest sentit, totes les propostes han de preveure, com a minim, les
temporalitats seglients:

e Inici del servei i presa de contacte: 1 mes de duracié.
e Execucid: 24 mesos de duracio.
e Devolucié: 1 mes de duracié

El termini d’inici i de devolucid estaran compresos en el termini de vigéncia del contracte.

Com es despren de I'anterior, tant les fases d’inici com les de devolucid estaran incloses en els
24 mesos de duracié del contracte i en cap cas, s’executaran fora d’aquest marc. De produir-se
una alteracié en aquesta qlestid, es podran aplicar penalitzacions per part d'FGC.

Finalment, indicar que la planificacié inicial ha de contenir necessariament la duracié temporal
de cada fase, els principals lliurables que es pretenen generar, aixi com les fites a aconseguir.

A continuacié detallem les fases del servei.

4.1 TRANSICIO DEL SERVEI

La Fase de Transicio del servei és el periode de temps que comenga en el moment en que el nou
adjudicatari inicia les tasques que I’han de dur a fer-se carrec del servei i que per definicié acaba
qguan el servei esta estabilitzat i aquest és autosuficient per proveir els nivells de servei actuals.

Dins aquesta fase es fara una captura de coneixement a l'inici del servei amb el/s adjudicatari/s
sortint/s i els referents de FGC per tal d’entendre els procediments i metodologies en Us per
part de FGC, obtenint una visié global del context i la situacié actual. S’estructurara de la seglient
manera:

4.1.1 PLANIFICACIO DE LA TRANSICIO

Es la tasca inicial on s’hauran d’especificar tot allo que el nou adjudicatari dura a terme per tal
de garantir un correcta fase de transicid, presentant-se una planificacio a alt nivell amb indicacio
de les fites més rellevants, aixi com la possible necessitat de suport per part de FGC.
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CAPTURA DEL CONEIXEMENT

Es la tasca, dins la fase de transicid, durant la qual nou adjudicatari realitzara amb el suport de

I’adjudicatari/s sortint/s la captura del coneixement i obtindra la transferéncia tecnologica

necessaria que li permetra assolir la provisid definitiva del serveis de manteniment al final de la

fase de transicid. El licitador haura d’incloure en la seva oferta economica aquesta fase i també

haura d’incloure en la oferta técnica com es dura a terme, la duracié prevista i el seu grau

d’implicacid. Aquesta informacié s’incorporara en I’'anomenat “Pla de captura del coneixement”.

El pla de captura de coneixement contemplara com a minim:

4.1.3

La planificacid de les tasques a dur a terme en aquesta fase, tot indicant les fites més
rellevants, aixi com la possible necessitat de suport per part de de FGC.

Recopilacid i estudi de la documentacié dels sistemes que formen part de I'Entorn per a
identificar la funcionalitat del sistema implantat.

Analisi de les Interficies amb altres sistemes.

Inici de les tasques d’operacié del Servei.

Aplicacié i mesura dels ANS definits dins de la fase de transicid.

Recursos necessaris per dur a terme la captura de coneixement.

TRASPAS DEL SERVEI

El proposit d’aquest objectiu és comencar a fer-se carrec de les tasques descrites dins de la fase
d’execucid, on el nou adjudicatari pot necessitar el suport de I'adjudicatari/s sortint/s per

garantir la correcta provisio del servei.

4.1.4 SEGUIMENT

Durant la fase inicial, el licitador acordara amb FGC els instruments organitzatius de seguiment
que siguin d’aplicacié de I'apartat “5.1 Model de relacid”.

4.1.5

LLIURABLES

Els documents basics en aquesta fase del servei a ser lliurats a I'equip d’FGC responsable del

servei son els seglients:

Planificacié de I'Etapa de Transicio.

La documentacié corresponent a les Analisis efectuades (Arquitectura, interficies,
rendiment i processos periodics)

Informe de I'equip assignat a la fase de transiciéo amb la corresponent descripcié de rols
i principals coneixement tecnics, aixi com de la gestié de projectes.
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e Informe de la Situacié Actual, amb indicacio dels riscos detectats.
e Acta d’acceptacio del Servei i Actes corresponents a les reunions de seguiment

Addicionalment, durant aquesta fase del servei FGC valorara la idoneitat de I'equip de treball
assignat al servei, podent-ne demanar la substitucié d’algun dels membres. El no compliment
d’aquest requeriment pot comportar la rescissié del contracte.

El procediment d’aprovacié de cadascun d’aquests lliurables, s’acordara previament amb FGC.

4.2 EXECUCIO DEL SERVEI

Es desenvoluparan les activitats propies de I'objecte del servei definides al punt “4. Cataleg de
serveis a prestar”.

Les peticions dels usuaris d’FGC arribaran a I’empresa executora del servei a través del sistema
de gestidé de peticions propi d’FGC, que I'equip d’atencid a usuaris opera en primer nivell. En
aquest sentit, dit equip tindra la consideracid de nivell 0, sent el nivell 1 el propi del proveidor
adjudicatari segons descrit a I'abast del servei.

El nivell 0 sera I'equip propi d’FGC encarregat de discriminar i classificar les peticions i les
incidéncies segons la seva naturalesa (suport, correctiu, evolutiu, ...).

En cas que hi hagin discrepancies sobre la naturalesa de la peticié entre el recurs encarregat del
manteniment i I'equip de nivell 0, es tractara amb els responsables que FGC nomenin a tal
efecte.

Mitjangant la mateixa eina de ticketing d’FGC, I'equip de manteniment del servei, que actua com
un primer nivell, haura de documentar els motius de la incidencia, la solucié implantada i les
possibles conseqiiencies que hagin tingut en el sistema en concret i en altres sistemes
complementaris que mantinguin relacié amb aquest. Una vegada solucionada s’hauran de fer
les proves dels canvis efectuats en els entorns corresponents i preparar la instal-lacié per passar
el canvi a I’entorn productiu. Tanmateix, es pot donar el cas que el primer nivell requereixi del
suport d’un segon nivell, per exemple, per donar compliment a determinats evolutius.

En aquells casos en qué la peticié o la incidencia requereixin un coneixement molt especific
sobre un producte utilitzat, o un perfil tecnic superior als sol-licitats en aquest document, de
forma acordada amb FGC es podra escalar a un tercer nivell, sempre i qual FGC tingui contractat
aquell servei amb tercers. La classificacio i escalat d’aquests casos haura de comptar amb
I"aprovacio del responsable del servei d’FGC i es considera que seran casos molt extraordinaris.
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4.2.1 SEGUIMENT

Durant la fase d’execucio, el licitador acordara amb FGC els instruments organitzatius de
seguiment que siguin d’aplicacié de I'apartat “5.1 Model de relacid”.

4.2.2 LLIURABLES

Els documents basics en aquesta fase del servei a ser lliurats a I'equip d’FGC responsable del
servei son els seglients:

e Pla de gestié de les incidéencies on s’explicara el model organitzatiu aixi com els
processos que s’utilitzaran per donar resposta a les consultes de primer i segon nivell.
En aquest context, també s’hauran de relacionar dites actuacions amb el compliment
dels ANS acordats.

e Actes de les reunions de presa de requeriments.

e Documentacié relativa als Manteniments realitzats.

e Documentacié de suport actualitzada (p.ex. manuals d’usuari)

e Documentacié d’explotaciod actualitzada

El procediment d’aprovacié de cadascun d’aquests lliurables, s’acordara préviament amb FGC.

4.3 DEVOLUCIO DEL SERVEI

En aquesta fase, es pretén que en els darrers mesos del contracte s’efectuin les tasques
necessaries per minimitzar I'impacte que pot suposar el canvi de proveidor en la prestacié
d’aquest servei.

4.3.1 PLADEDEVOLUCIO

El licitador haura de definir explicitament els mecanismes que posara a |'abast del proveidor
entrant per tal de retornar el coneixement, i assolir els objectius establerts en la Fase d’Inici.
Tota aquesta actuacid s’haura de definir en I'anomenat “Pla de devolucié”, que, incloura com a
minim:

e L’estimacio6 de la durada temporal de la devolucié, amb indicacio de les principals fites
a aconseguir.

e Quantificacid dels recursos que es considerin necessaris per realitzar la transferencia de
coneixement.

e Quantificacid dels recursos i tasques a dur a terme necessaries durant la fase inicial del
nou adjudicatari.
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e Metode previst per fer la transferéncia de coneixement adquirit durant el projecte
(treball en paral-lel, workshops, sessions formatives, formacié d’equips mixtes). En cas
que sigui necessari, elaboracié del corresponent pla de comunicacid, aixi com del pla de
formacid, tant a usuaris com al nou equip de manteniment.

e Metode previst per fer la transferencia tecnologica. En cas que sigui necessari,
elaboracio del corresponent pla de comunicacid, aixi com del pla de formacid, tant a
usuaris com al nou equip de manteniment.

e Documentacid: determinar la documentacid técnica que és lliurara, els terminis de
[liurament i, en cas que siguin necessaries, planificacié i tipologia de les sessions
d’explicacié de la documentacio.

4.3.2 ROLS | RESPONSABILITATS

Els rols i les responsabilitats de cada part en cadascuna de les fases de devolucié del servei son:

Determinar calendari
d’activitats de la transferéncia
de coneixement.

Proporcionar tota la informacié

Planificacié .. .
necessaria sobre el projecte

Gestionar i participar en la fase
Execucio de transferéncia del
coneixement

Participar en Ila fase de
transferéncia de coneixement

Acceptacio Acceptar el traspas del projecte

4.3.3 SEGUIMENT

Durant la fase de devolucid, el licitador acordara amb FGC els instruments organitzatius de
seguiment que siguin d’aplicacié de I'apartat “5.1 Model de relacid”.

4.3.4 LLIURABLES

Els documents basics en aquesta fase del servei a ser lliurats a I'equip d’FGC responsable del
servei son els seglients:

¢ Informe de la situacio actual (de sortida)

e Pla de devolucio (sessions formatives, documentacio)
e Pla de comunicacio, si s’escau.

e Pla de formacid, si s’escau.

e Documentacié técnica que s’elabori.

El procediment d’aprovacié de cadascun d’aquests lliurables, s’acordara préviament amb FGC.
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5. METODOLOGIA DEL SERVEI.

5.1 MODEL DE RELACIO

El model de relacié plantejat per al servei s'articulara en tres nivells: operatiu, tactic i de gestid.

Cada mecanisme de relacid s'estendra als tres nivells amb eines i procediments propis.

1. El nivell de direccié és I'encarregat de vetllar perqué l'estrategia i objectius del servei

contractat es mantinguin alineats amb els d’FGC, aixi com controlar i garantir que totes les

decisions i accions relatives a la prestacié del servei s'ajustin a aquesta estrategia;

Interlocutors e (IO e Responsable del contracte
e Responsable servei e Capdeservei

Freqiéncia e  Trimestral
e Ademanda de qualsevol de les parts

Objecte e Aspectes estratégics del servei (ampliacions, reorientacio del

servei, riscos, etc.).
Revisié de 'acompliment dels ANS establerts.
Renovacié anual del contracte, quan apliqui

Documentacié

Informes executius d’evolucio del servei
Agendes i actes de reunié

2. El nivell tactic s'encarrega de transformar les decisions de gestié en plans d'operacid i accié i

de coordinar, dirigir i controlar els esforcos necessaris per a la seva execucio;

Interlocutors e Responsable servei e Capdeservei
Freqiencia e Mensual
Objecte e Revisid informes de control i seguiment

Incompliments i accions correctores

Revisié de riscos i accions correctores

Revisié progrés millora continua del servei
Seguiment de I'acompliment dels ANS establerts

Documentacio

Informe de control i seguiment del servei
Informe de ANS

Registre de riscos

Agendes i actes de reunio

3. En el nivell operatiu, I'Equip de Sistemes d’FGC Turisme juntament amb el Responsable de la

Gestio del Servei i els equips de treball per part del proveidor, es responsabilitzen de la gestio,

execucio, supervisié técnica i control diari dels serveis.

Interlocutors e Responsable servei e Capdeservei
Freqiencia e Setmanal
Objecte e Revisi6 estat de peticions del servei
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e Revisid estat d’incidéencies del servei

e Revisid estat de canvis realitzats i planificats pel proper
periode

e Revisié de modificacions del servei

e Revisid informes especifics de seguiment del servei

e Incompliment i accions correctores

e Noves propostes de millora

Documentacio

e Informe de control i seguiment del servei.
e  Peticions en curs
e Incidencies, intervencions programades, etc.

El licitador pot ampliar, millorar i detallar un model de relacié amb FGC aportant I'esquema

especific de relacié i els mecanismes de control propis que s’aplicaran en la prestacioé del servei.

5.2 GESTIO | SEGUIMENT DEL SERVEI

El licitador haura de presentar una metodologia per garantir una gestié eficac i eficient del

servei, aixi com per donar suport a una avaluacié objectiva de |'estratégia de gestio,

procediments, planificacié i execucio.

En les reunions de seguiment I'adjudicatari haura de presentar, com a minim, la seglient
informacio:

Reunid Direccid: El proposit d’aquesta seccio és proporcionar una visié general del servei

i contindra com a minim:

O

O

Visio global del servei identificant aquells aspectes que necessiten una atencié
especial ja que es troben en risc o bé hi ha necessitats especials (formacid
usuaris, automatitzacio processos, etc.).
Valoracid dels aspectes més rellevants del servei:

= Planificacid (en dates o endarrerit).

=  Riscos (alts, moderats, lleus, externs o sense riscos).

= Valoracid global del projecte: valoracié mitja del servei en base a la

planificacid i els riscos (tasques en risc, a seguir o en curs normal).

Identificacié dels principals riscos que afecten a nivell global el servei i les
accions de mitigacio corresponents.
Revisié de I'acompliment dels ANS establerts per aquest servei.

Reunions de seguiment: El proposit d’aquestes reunions és proporcionar una analisi de

la situacié actual i una visié detallada del servei analitzant com a minim:

O

O

Aplicacié
Abast: Contempla les modificacions d’abast detallant la descripcié del canvi i la
data d’aprovacid d’aquest
Planificacid:
= Estat actual respecte la planificacié inicial.
= Compliment de les principals fites segons la planificacié.
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o Riscos: ldentificacié i valoracid dels principals riscos i descripcié de I'accié de
mitigacié amb la seva data prevista de resolucié
o Seguiment principals tasques amb el seglient detall:
= Descripcié
= Estat
= Data
= Responsable
= Data replanificada (si aplica) i motiu
o Valoracié global del servei: valoracié mitja del servei en base a la planificacié i
els riscos (tasques en risc, a seguir o en curs normal) i avaluacio d’incompliments

Basant-nos en el que s’acaba d’indicar, el licitador haura d’entregar un informe mensual
on informi del seglient:

e Dades de consum i tiquets.
e Compliment dels ANS i proposta de deduccions econdomiques en cas
d’incompliment.
e Reunions operatives: les que es consideri oportd de comu acord entre I'adjudicatari i
I'area de Sistemes d'FGC Turisme per les tasques que ho requereixin

Pel que fa als canvis d’abast, aquests englobaran totes les tasques derivades de la incorporacié
de nous moduls i funcionalitats a I'abast inicial del servei, tal i com s’indica en el punt “3.5
Ampliacio de I’abast funcional”.

El licitador definira i proposara a FGC els mecanismes de control i recursos que permetin realitzar
el seguiment de les diferents tasques i I'estat dels projectes en curs. Per a la gestid i seguiment
de I'execucié del servei es fara Us de I'eina de suport que el licitador proposa.

5.3 CONTROL DE LA QUALITAT

El proveidor estara obligat al compliment dels estandards establerts en els procediments de les
ISO i indicacions de Qualitat de les estacions, aixi com els criteris mediambientals i els
requeriments generals i especifics per a proveidors i subcontractistes que s’adjunten a aquest
plec com ANNEX 1. POLITICA D’FGC TURISME.

Addicionalment, el licitador haura de proposar el pla de qualitat del servei i la metodologia que
permeti garantir la seva efectiva implantacid i millora continua durant la vigencia del contracte.

La proposta incloura com a minim: la definicio del pla de qualitat, i els procediments
d’assegurament de la qualitat (metodologia, validacié i acceptacid de lliurables, gestié de no
conformitats del servei, etc...).

Pagina 24 de 36



FGC TURISME

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS
FG‘ Servei de suport tecnic de primer nivell per als
sistemes de comunicacions, informacid, gamificacié

i gestio i venda de forfets implantats a les estacions
d’esqui i muntanya d’FGC Turisme

L’adjudicatari haura de fer una descripcié de la metodologia que fara servir per fer el seguiment
del servei. Caldra descriure explicitament com es planteja el cicle de revisions dels procediments
del servei. La metodologia proposada haura de permetre fer un control basat en indicadors
objectivament mesurables, presentant-los en les sessions de seguiment que corresponguin.

5.4 GESTIO DEL CANVI

S’inclouran les activitats derivades de la gestid del canvi habitual en qualsevol desenvolupament
o manteniment d’una eina informatica o sistema d’informacié. S’'inclouen també dins d’aquest
apartat el disseny, desenvolupament, planificacié i la formacid als usuaris i I'establiment de
mesures i politiques de comunicacié que minimitzen I'impacte de I'entrada del nou proveidor.

6. CONDICIONANTS DEL SERVEI.

6.1 EQUIP DE TREBALL

6.1.1 DIMENSIONAMENT DE L'EQUIP

L'empresa adjudicataria podra dimensionar el equip en funcié de les necessitats de cada
moment, pero en tot cas es defineixen una séerie de condicionants respecte als perfils basics per
a la prestacio del servei.

e 1 Responsable del servei

e 1 Cap del Servei

e 1 tecnic especialista de configuracid de xarxa

e 1 tecnic especialista en sistemes d’informacid i sistemes
e 5 tecnics de camp

Durant la prestacid del servei es podra acordar incloure com a part de I'equip minim aquells
perfils que puguin resultar critics per a I'éxit d’una tasca en curs o pel desenvolupament global
del servei. Aixo inclou els experts técnics de I'empresa adjudicataria que es requereixin com a
suport en les diferents tecnologies objecte del servei. Caldra que el proveidor presenti en la
present proposta el pla de treball del sistema previst de suport a I'equip de projecte en cas de
necessitat.

A causa de la demanda variable del servei FGC assumeix que els membres de I'equip poden no
ser estables. Tot i aixi, per raons d’operativitat i de coneixement funcional caldra garantir al
maxim la continuitat dels personal que doni el servei a FGC evitant, sempre que sigui possible,
la rotacio dels perfils corresponents al Cap del Servei i als Consultors/Analistes per tecnologia.
Aguesta rotacié del personal podra ser penalitzada. En tot cas, quan la rotacio sigui necessaria
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(baixes, etc.) el prestador del servei haura d’acreditar la idoneitat del nou personal, essent
necessaria I'aprovacio per part d’FGC i sempre assegurant un periode de solapament per
assegurar que la transicions sigui totalment transparent pel servei. En cas contrari, I'empresa
adjudicataria podra ser penalitzada.

6.1.2 PERFIL DELS RECURSOS ASSIGNATS
Responsable del contracte

e Executiu de direcci6 de I'adjudicatari.
e Autoritat suficient per a la presa de decisions estrategiques respecte el servei.

Cap del Servei

e Professional amb els coneixements i I’experiencia indicats a I'adscripcié de mitjans.
e Realitzara funcions de direccid, planificacid, control i supervisié de les col-laboracions i
projectes i dels recursos humans assignats als mateixos.

Teécnic de camp / técnic especialista de configuraci6 de xarxa / técnic especialista en sistemes
d’informacio i sistemes

e Professionals amb els coneixements i I'experiéncia indicats a I'adscripcié de mitjans.

e Tindran la funcié de resoldre les incidencies que es produeixin al llarg del periode de
durada del contracte, cadascun d’ells segons |'especialitzacié tecnologica i funcional que
tingui i la que requereixi el treball que calgui realitzar.

e Elaboraran els plans i la documentacio técnica indicada al llarg d’aquest plec, aixi com
qualsevol que s’acordi amb FGC.

Entre tots els membres de I'equip professional s’hauran de tenir els seglients coneixements i/o
habilitats:

e Manteniment de sistemes de comunicacions per a estacions de muntanya i d’esqui

e Manteniment de microinformatica.

e Manteniment de sistemes de venda d’estacions d’esqui (programari i maquinari) i
especificament en la solucid del fabricant AXESS AG.

e HelpDesk

e Configuracid per a equips de xarxa LAN

e Configuracio per a punts d’accés (AP) Wifi

e Certificacid i cablejat estructurat en veu i dades

e Coneixements en ciberseguretat

e Software aplicats als serveis anteriorment citats (Sistemes Dlink, Cisco Systems i
ARUBA)

e Microinformatica en entorn ofimatic.
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o ITIL.

e Entorn VmWare de virtualitzacié de servidors.

e Entorn JIRA per a gestié d’incidéncies.

e Coneixement de software aplicat a estacions d’esqui (Bases de dades SQL,...).

6.2 DURACIO

El servei tindra una durada de 24 mesos.

6.3 HORARI

L'horari dels serveis de manteniment que el licitador haura d’oferir dins de la seva proposta,
haura de complir amb els seglient terminis, segons calendari d’obertura de les diferents
estacions que gestiona FGC Turisme:

e Durant periode de estacié oberta comercialment:
o Dedilluns a diumenge
o Horari: 8:00 h a 18:00 h ininterrompudes.

e Durant periode de estacio6 tancada:
o Dedilluns a divendres
o 8:00 ha15:00 h ininterrompudes.

Cal remarcar que el calendari laboral d’FGC no contempla periodes de tancament per vacances,
i per tant el servei haura d’estar disponible en tots els ambits d’actuacié durant tot I’any, incloent
especialment dies festius, vacances d’estiu, Setmana Santa i Nadal.

Es possible que al llarg del servei es requereixi suport per determinades tasques (processos
critics, etc.) fora de I’horari habitual. En aquests casos el prestador i FGC acordaran préviament
el suport requerit.

6.4 UBICACIO

Les explotacions d’FGC Turisme que son objecte del servei son les seglients:

e LA MOLINA (LM)
o Zona de Pistes i oficines
o 17537 La Molina — Alp (Girona)

e VALL DE NURIA (VDN)
o Estacié de Muntanya i Cremallera
o PI. Estaci6 Ribes-vila, 3
o 17534 Ribes de Freser (Girona)
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e PORTAINE (PA)
o Zona de Pistes i oficines
o Estacié d’esqui de Port Ainé
o Hotel Port Ainé 2000
o 25594 Rialp (Lleida)

e ESPOT (ES)
o Zona de Pistes i oficines
o PladeBerradé s/n
o 25597 Espot (Lleida)

e RIALP
o Sport Center i Taquilla de Rialp
o Ctra C13 entre Sort i Rialp.
o 25594 Rialp (Lleida)

e VALLTER (VT)
o Zona de Pistes i oficines
o PlaMorents s/n
o 17869 Setcases (Girona)

e BOITAULL (BT)
o Estacié de muntanya Boi Tadlll
o PladeVaquess/n
o 25528 Vall de Boi, Lleida

e FERROCARRIL TURISTIC DE L’ALT LLOBREGAT (FTALL)
o Carretera B-402 s/n
o 08696 La Pobla de Lillet (Barcelona)

e ESTACIO DE MONTSERRAT (em)
o Explotacié de Montserrat
o Poligon el Tortuguer s/n
o 08691, Monistrol de Montserrat, Barcelona

En cas d’incorporar-se una nova instal-lacié al grup FGC, s’aplicarien les mateixes tarifes que
resultin d’aquesta licitacid, considerant en aquest cas un augment de les hores assignades dins
el contracte en funcié dels requeriments que impliqui aquesta incorporacio.

6.5 IDIOMA

El servei es prestara en catala. El mateix criteri s’aplicara en I’elaboracioé de lliurables, sent un
motiu automatic de rebuig la seva presentacié en qualsevol altra llengua.

Pels que fa als lliurables del projecte, es podra emprar en la seva elaboracié exclusivament el
catala.
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6.6 EINES

FGC posa a disposicié del nou prestador del servei la seva solucid de ticketing sobre I'eina Jira,
on haura de quedar registrada tota la activitat i coneixement adquirit durant la prestacié del
servei. Tanmateix, FGC podra crear els canals de Teams que consideri necessaris per afavorir la
gestid i control de I'activitat prestada.

Addicionalment, el licitador pot proposar aquelles eines necessaries per a la gestié del servei
(control qualitat, riscos, etc.), sempre que no comporti cap cost addicional per FGC.

FGC posara a disposicio del proveidor un accés remot als servidors de desenvolupament d’FGC
mitjancant VPN. En tot cas, el prestador haura d’especificar a l'inici del servei, les eines a utilitzar
per a la realitzacié del servei, tant de maquinari com de programari de base, assegurant la
comptabilitat amb les eines de desenvolupament d’FGC.

6.7 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

Es defineixen en aquest apartat els acords de nivell de servei minims i necessaris per tal de
garantir la qualitat del SERVEL.

e Disponibilitat del servei: especificat al punt “6.3 Horari”. La manca de servei durant
aquest tram horari estara subjecta a les deduccions econdmiques corresponents.

e TN: Temps de resposta comptat en hores laborables que es triga en registrar i notificar
la recepcié de la incidéncia o peticid de I"'usuari.

e TR: Temps de resolucié comptat en hores laborables.

6.7.1 DISPONIBILITAT DEL SERVEI

La disponibilitat del Servei estara basada en 2 indexs, que son:

e index de Rotacié de I'equip (IRE)
e index de Preséncia del personal técnic (IPT)
6.7.1.1 Rotacio de I’'Equip (IRE)

L'index de rotacioé de I'equip és un parametre que es calculara de forma mensual i pel qual sera
necessari calcular el nombre mig de personal treballant en el contracte tal com:

Nombre mig empleats (P) = (El + EF) / 2

e El-Nombre Empleats a I'Inici
e EF-Nombre empleats al Final
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| calculant la rotacid del personal segons la seglient férmula:

index de rotacié de personal = (A / P) x 100

e A —Nombre empleats que han deixat el contracte.
e P —Nombre mig d’empleats

En el present contracte, I'index de Rotacid del Personal a de ser inferior al 25%.

L'incompliment dels indicadors de servei estara subjecte a les deduccions economiques
corresponents.

6.7.1.2 index de preséncia del personal Técnic (ITP)

L'index de Presencia del Personal Técnic es basara en la preséncia del personal técnic a les
diferents estacions i en els horaris estipulats en el capitol “6.3 Horari”.

Sera un index que es calculara mensualment i es calculara segons la seglient férmula:

index de Preséncia (ITP) = (HT / HE) x 100

e HT — Nombre d’hores treballades
e HE - Nombre Hores esperades per al mes en qlestié

En el present contracte, I'index de Preséncia del Persona Tecnic ha de ser superior al 98%.

L'incompliment dels indicadors de servei estara subjecte a les deduccions econdmiques
corresponents.

6.7.2  INDEX DEL TEMPS DE RESPOSTA (ITN)

Totes les peticions/evolutius rebudes han de ser respostes amb la notificacid de recepcio i
hauran d’incloure la data aproximada per la seva resolucio.

L'index que permetra calcular el Temps de Resposta es calculara en base a la comparacié entre
el Temps de Resposta Real (TRR) i el Temps de Resposta (TN) del seglient quadre.

Indicador Prioritat % Acompliment | TN
Critical 95% <0.5h N
SLA Correctiu High 95% <h
Medium 90% <6h
Low 85% <12h
Suport Consultiu 95% <4h
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FGC

Perfectiu i preventiu 95% <4h

Evolutiu 95% <4h
. Critic o

Operacional Urgent 95% <2h

N correspon a horari normal (24h). La resta es mesura dins de I’horari de servei,

Si el TRR (h) > TN (h) establert en el quadre anterior, suposara un incompliment de I'index.

L'incompliment dels indicadors de servei estara subjecte a les deduccions economiques
corresponents.

6.7.3  [NDEX DEL TEMPS DE REsoLuciO (ITR)

L'index que permetra calcular el Temps de Resolucio es calculara en base a la comparacid entre
el Temps Real Invertit (TRI) i el Temps de Resolucioé (TR) del seglient quadre.

Tasca Prioritat TR
Critical <2h N
Correctiva High <4h
Medium <8h
Low <24h

Si el TRI (h) > TR (h) establert en el quadre anterior, suposara un incompliment de I'index.

L'incompliment dels indicadors de servei estara subjecte a les deduccions econdmiques
corresponents.

6.8 GARANTIA
L’adjudicatari haura de garantir el funcionament correcte del servei proporcionat per un
periode de 6 mesos a comptar des de la data de finalitzacié del contracte.

6.9 CONFIDENCIALITAT

L’empresa adjudicataria mantindra en tot moment el secret professional, tal i com estableix
la llei organica 3/2018 del 5 de desembre sobre Proteccié de Dades Personals i garantia de
drets digitals, com a conseqiiéncia de la prestacio dels serveis objecte del present plec, el
qual té caracter de confidencialitat.
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Per tal d’evitar qualsevol violacié de les clausules establertes en I’'esmentada llei per part del
personal de I'empresa adjudicataria, el que recauria sota la seva responsabilitat, s’obliga a
aplicar sobre el personal vinculat al projecte les mesures que siguin necessaries per a garantir
el compliment dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer.

Un cop finalitzat el contracte, I'adjudicataria es compromet a destruir o retornar la totalitat
de la informacio facilitada per I'administracid, aixi com qualsevol altre producte resultant de
I’execucio del present contracte.

En el cas que I'adjudicataria, com a conseqliéncia de I'execuciod del present contracte, tingui
accés a dades de caracter personal de FGC, ostentara la posicié de responsable/encarregat
de tractament envers aquestes dades de conformitat amb l'article 5 de la llei organica
3/2018, en el qual s’especifica que els contractes que impliquin el tractament de dades de
caracter personal hauran de respectar en la seva integritat el Reglament (UE) 2016/679 del
Parlament Europeu i del Consell del 27 d’Abril de 2016 relatiu a la proteccid de les persones
fisiques en el que respecta al tractament de dades personals (RGPD) i la normativa
complementaria.

En conseqiencia, I'adjudicataria es compromet a utilitzar les dades uUnica i exclusivament
amb les finalitats i obligacions establertes en aquest contracte, a tractar les dades d’acord
amb les instruccions de FGC, i a no aplicar-les ni utilitzar-les amb una finalitat diferent a la
d’aquest contracte, ni comunicar-les ni cedir-les, ni tan sols per a la seva conservacié, a
qualsevol tercer alie al contracte.

L’adjudicataria vetllara per tal que les persones que tinguin accés a dades de caracter
personal siguin les estrictament imprescindibles per a la correcta execucié de les tasques
derivades del contracte. Totes aquestes persones hauran de ser advertides de la naturalesa
confidencial i reservada de les dades i del deure de secret al que estan sotmeses, essent
I'adjudicataria el responsable del compliment d’aquestes obligacions per part del seu
personal i de les conseqliéncies d’una eventual violacié de les mateixes.

L’adjudicataria haura de comunicar a FGC quins treballs seran objecte de subcontractacio i
quines seran les empreses que els realitzaran. Amb el permis exprés de FGCi actuant en nom
i representacié d’aquest, I'adjudicataria formalitzara els corresponents contractes amb les
empreses subcontractades que, als efectes de I'aplicacié de la normativa en matéria de
proteccio de dades, tindran la consideracié d’encarregats del tractament. Aquests contractes
s’afegiran com annex al contracte administratiu que formalitza aquesta adjudicacid.

Davant qualsevol incompliment d’aquesta clausula, I'adjudicataria sera considerada
responsable del tractament i respondra personalment de les infraccions que hagi comés i de
les possibles reclamacions que es puguin produir al respecte. FGC repercutira a
I’adjudicataria tots els costos corresponents a sancions i/o indemnitzacions a les que hagi de
fer front que s’haguessin originat directament o indirecta per un tractament deficient o
negligent de les dades de caracter personal per part de I'adjudicataria.

Pagina 32 de 36



FGC TURISME

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS
FG‘ Servei de suport tecnic de primer nivell per als
sistemes de comunicacions, informacid, gamificacié

i gestio i venda de forfets implantats a les estacions
d’esqui i muntanya d’FGC Turisme

6.10LOPD

L'adjudicatari s'obliga a tractar les dades de caracter personal a les quals tingui accés en
ocasid del compliment del present contracte d'acord amb les instruccions dictades per FGC,
sense que en cap cas les pugui aplicar ni utilitzar amb una finalitat diferent a aquell
compliment, ni comunicar-les, ni tan sols per a la seva conservacid, a d'altres persones, i
tindra de conformitat amb la normativa aplicable en matéria de contractacid la
consideracié d’encarregat del tractament:

1.- L'adjudicatari resta obligat al secret professional pel que fa a les dades de caracter
personal a les quals tingui accés en ocasié del compliment del present contracte,
obligacid que subsistira, fins i tot, un cop el contracte s’hagi extingit, per finalitzacié del
seu termini o objecte, per resolucié o per qualsevol altra causa legalment admesa o
establerta en aquest contracte.

Aixi mateix, I'adjudicatari ha de guardar reserva respecte de les dades o antecedents
dels quals hagi tingut coneixement en ocasio del present contracte. En aquest sentit, la
documentacid i informacidé a la qual tingui accés I'adjudicatari té caracter confidencial, i
no podra ser objecte de reproduccio total o parcial per cap mitja o suport. Per tant, no
se'n podra fer cap tractament ni edicié, informatica o no, ni transmissié a terceres
persones fora de I'estricte ambit d'execucid directa del present contracte, ni tan sols
entre la resta del personal que tingui o pugui tenir I'entitat que presta el servei objecte
d'aquest.

Si ’accés a les dades es fa als locals de FGC, o si es fa de forma remota exclusivament a
suports o sistemes d’informacié de FGC, I'adjudicatari té prohibit incorporar les dades a
d’altres sistemes o suports sense autoritzacid expressa i haura de complir amb les
mesures de seguretat establertes en el document de seguretat del responsable del
tractament.

En tot cas, i sens perjudici d’altres mesures a adoptar d’acord amb la normativa vigent
en mateéria de proteccié de dades personals, només podran accedir a les esmentades
dades de caracter personal, informacions i documentacid les persones estrictament
imprescindibles pel desenvolupament de les tasques inherents al propi encarrec. Totes
elles seran advertides per l'adjudicatari del caracter d'informacié confidencial i
reservada i del deure de secret als quals estan sotmeses, i aquell sera responsable del
compliment d’aquestes obligacions per part del seu personal.

2.- L'adjudicatari/aria manifesta que té implantades les mesures de caracter técnic i
organitzatiu necessaries per garantir la seguretat de les dades de caracter personal a les
quals tindra accés en ocasio de I'execucid del present contracte, tot evitant-ne la seva
alteracio, pérdua, tractament o accés no autoritzat, tenint en compte l'estat de la
tecnologia, la naturalesa de les dades emmagatzemades i els riscos a qué estan
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exposades, i en estricte compliment de la normativa vigent en matéria de proteccié de
dades de caracter personal.

Aquestes mesures de seguretat implantades per I'adjudicatari sén d'aplicacié als fitxers,
centres de tractament, locals, equips, informes, expedients, informacid, sistemes,
programes i persones que intervinguin en el tractament de les dades.

Quan el compliment del present contracte es faci en el local de FGC o |'accés sigui remot,
I’adjudicatari s’obliga a adoptar les mesures de seguretat previstes per FGC. En el cas
que el servei sigui prestat en els locals del mateix adjudicatari, aleshores aquest haura
d’elaborar un document de seguretat, en els termes establerts en la normativa
reglamentaria sobre la proteccié de dades de caracter personal, o completar el que ja
hagués elaborat, en el seu cas, tot identificant el fitxer o tractament i el responsable del
mateix i incorporant les mesures de seguretat a implantar en relaci6 amb aquest
tractament.

En tot cas, |'adjudicatari haura de posar en coneixement de FGC, immediatament
després de ser detectada, qualsevol sospita o constatacié d'eventuals errors o
incidéncies que poguessin produir-se en el sistema de seguretat de la informacio.

3.- FGC podra designar, en qualsevol moment, durant la vigéncia del present contracte,
a personal intern o extern per verificar que l'adjudicatari té implantades les mesures
necessaries per garantir la seguretat de les dades de caracter personal.

4.- Durant la vigencia del contracte I'adjudicatari haura de conservar qualsevol dada
objecte de tractament, llevat que rebi indicacions en sentit contrari de FGC.

5.- Una vegada executat el present contracte, l'adjudicatari haura de destruir i/o
retornar a FGC, d'acord amb allo que s'estableixi legalment o les indicacions que li
transmeti aquest, les dades de caracter personal que hagin estat objecte de tractament
per part d'aquell durant la vigéncia del mateix, juntament amb els suports o documents
en qué consti alguna dada de caracter personal. El retorn de les dades a FGC es dura a
terme en el format i els suports utilitzats per I'adjudicatari pel seu emmagatzematge. En
el cas que alguna previsio legal exigeixi la conservacié de les dades, o de part d’elles,
I’adjudicatari haura de conservar-les, degudament bloquejades, per impedir-ne I'accés i
el tractament en tant en quant puguin derivar-se responsabilitats de la seva relacié amb
FGC.

6.- En el cas que destini les dades a les quals tingui accés a una finalitat diferent a
I'establerta, o les comuniqui o les utilitzi incomplint les estipulacions del present
contracte o les instruccions de FGC, I'adjudicatari sera considerat responsable del
tractament i respondra personalment de les infraccions que hagi comés i de les possibles
reclamacions que es puguin produir al respecte.

Pagina 34 de 36



FGC TURISME

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS
FG' Servei de suport tecnic de primer nivell per als
sistemes de comunicacions, informacid, gamificacié

i gestio i venda de forfets implantats a les estacions
d’esqui i muntanya d’FGC Turisme

FGC repercutira en I'adjudicatari els costos corresponents a les sancions i/o
indemnitzacions a que hagi de fer front que s'haguessin originat directa o indirectament
pel deficient i/o negligent tractament de dades de caracter personal realitzat per
I'adjudicatari. En tot cas, I'adjudicatari s'obliga a mantenir indemne FGC de totes les
despeses o altres conseqiieéncies negatives que se |i puguin originar a causa dels
esmentats tractaments, sancions i/o indemnitzacions.

L'adjudicatari s'obliga a comunicar a FGC quins treballs seran objecte de subcontractacid
i quines seran les empreses que els realitzaran. Amb el permis exprés i escrit de FGC, i
actuant en nom i representacié d’aquest, I'adjudicatari formalitzara el cor exponent
contracte amb I'empresa o empreses subcontractades que, als efectes de I'aplicacio de
la normativa de proteccié de dades, tindran la consideracié d’encarregats de tractament
de FGC. Aquests contractes s’afegiran com annex al contracte administratiu que
formalitza aquesta adjudicacié.

El tractament de dades realitzat per part del subcontractat haura de complir amb la
normativa vigent en materia de proteccid de dades de caracter personal, i s’ajustara
aixi mateix a les obligacions assumides pel contractista i a les instruccions especifiques
que li doni I'FGC al respecte.
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7. ANNEX 1. POLITICA D’FGC TURISME
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