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SERVICIO DE APOYO A LA GESTION DE LOS SISTEMAS DE
INFORMACION GEOGRAFICA DEL AMB

PLIEGO DE PRESCRIPCIONES TECNICAS

1 ANTECEDENTES

El Area Metropolitana de Barcelona (AMB) es una administracién publica que gestiona un
conjunto de competencias a través de sus servicios o departamentos. Estas competencias estdn
relacionadas con el territorio y el urbanismo, la movilidad, la vivienda, el medio ambiente, el
desarrollo econémico y la cohesidn social.

La Coordinacion de Servicios Digitales del AMB da respuesta a las necesidades tecnoldgicas
derivadas de la gestion de estas competencias. Ademas, cubre las necesidades tecnoldgicas de
organizacion interna y sus empleados.

2 OBIETO

Dada la gran diversidad en infraestructuras de software servidor que componen el ecosistema
de sistemas de informacidn geografica (en adelante SIG) del Area Metropolitana de Barcelona
(en adelante, AMB), asi como la complejidad en la gestion integrada de dichas infraestructuras,
el AMB quiere disponer de un servicio de administracidn y monitorizacion de los SIG. Este
servicio englobard soporte técnico informatico avanzado para los diferentes entornos
tecnoldgicos que conviven dentro del area de SIG:

= ESRI ArcGIS Enterprise (Portal for ArcGIS, ArcGIS Server y ArcGIS DataStore )
= ESRI ArcGIS Monitor

= Safe Software FME Flow (anteriormente llamado FME Server)

= PostgreSQL + PostGIS

= Microsoft Internet Information Services

= Apache Tomcat
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Se excluye de esta relacion el gestor de bases de datos relacionales Oracle porque su operativa
de alta disponibilidad no es responsabilidad del equipo SIG del AMB.

Conforme al articulo 2 del Reglamento Organico del Area Metropolitana de Barcelona, se hace constar que el presente documento
es una traduccion de su original en cataldn.
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A efectos de este documento, se entiende por “sistema” cualquiera de los softwares de SIG o de

la infraestructura de base de datos recogidos especificados anteriormente, todos ellos
desplegados en servidores virtuales Windows Server gestionados con la plataforma VMWare .

Con este servicio se quiere dar un importante salto de calidad en cuanto a la gestion de la

plataforma SIG del AMB para conseguir los siguientes objetivos:
= Realizar la operacién de los entornos citados del AMB de forma dptima y eficaz.

= Realizar el mantenimiento correctivo, adaptativo, preventivo y evolutivo de dichos
entornos.

= Dotar de monitorizacidon continua los SIG de tipologia servidora y los servicios web
derivados.

= Dotar los entornos de un servicio de apoyo que garantice la integridad y funcionamiento de
los mismos de forma continuada.

= Acompaiiar y dar soporte tecnoldgico al departamento de SIG del AMB con su hoja de ruta
de evolucion de los distintos entornos.

3 DURACION

El objeto del proyecto es la contratacidn por dos (2) afios, con la posibilidad de una prérroga por
un (1) afio adicional, de dichos servicios de acuerdo con las condiciones que se indican en este
pliego.

4 CARACTERISTICAS DEL SERVICIO

El servicio se prestara en las condiciones que a continuacion se sefialan, siendo responsabilidad
de la empresa proveedora disponer de los recursos materiales y humanos necesarios para hacer
frente a los servicios que se le soliciten en cada caso:

= Administracién, operacién y mantenimiento proactivo de los entornos SIG del AMB.

Estos servicios deben incluir todas las aplicaciones englobadas en los entornos mencionados en
la segunda cldusula de este pliego y que estan descritas en el apartado 7 de este pliego, asi como
todas las aplicaciones vinculadas que se desplieguen hasta el final del contrato.

4.1. ADMINISTRACION, OPERACION Y MANTENIMIENTO DE LOS SIG

Se entiende por servicios de administracion y operacién de los SIG aquellos servicios cuyo
régimen de prestacidn se mantiene constante por parte de la empresa proveedora a lo largo de
la vigencia del contrato.

Los principales objetivos del servicio son:

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 3639077 GG8EF-UOL57-RHWCS 7E764DC9F585C2C4DF1284593E51A23B06206EE4) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El
documento estd APROVAT. Mitjangant el codi de verificacié pot comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en l'adreca web: https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home

= Sobre el servicio : disefio, implantacidn, operacién y mantenimiento de los elementos de la
infraestructura SIG del AMB asegurando su disponibilidad, continuidad y capacidad,
apoyados en la monitorizacidn continua.
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= Sobre proyectos: apoyar el despliegue de nuevas aplicaciones y servicios que se vayan
desplegando en la infraestructura del AMB. Apoyo tecnoldgico, en cuanto a arquitecturay
operacion, a los equipos de proyectos.

= Sobre negocio: actuar como expertos tecnoldgicos apoyando nuevas tendencias que
puedan surgir y cuya adopcion sea de interés para el AMB.

Los servicios incluidos en este apartado son:

= Gestion del servicio: el adjudicatario debera responsabilizarse de la gestion del servicio
ofrecido y del equipo de trabajo, la coordinacién con el resto de areas del departamento, el
soporte a proyectos en cuanto a arquitectura e integracién de sistemas, gestionar la
capacidad, disponibilidad y continuidad de los sistemas, simulacros de desastres y planes
preventivos, planes de mejora y reporting del servicio segun el Comité de Seguimiento
pertinente (estratégico, tactico y operativo).

=  Gestion de los trabajos/demanda: la contratacién de un servicio de este tipo debe llevar
asociada una serie de tareas que garanticen su seguimiento y calidad. Por lo tanto,
constituyen también objeto principal del procedimiento todas aquellas actividades
organizativas, de seguimiento y de control de calidad que garanticen y faciliten el control,
por parte del AMB, del servicio contratado (correcciones, mejoras evolutivas y de
perfeccionamiento de todos los entornos ). Esta gestion debera reportarse al sistema de
gestion de proyectos del AMB (actualmente Jira).

= Mejoras preventivas: modificaciones en los sistemas actualmente en produccién para su
mejora/optimizacidn respecto a seguridad, rendimiento y disponibilidad de los mismos.

= Gestion de incidencias y peticiones: optimizaciones generalmente motivadas por la
degradacion en el funcionamiento de algunas partes de los sistemas. También se incluyen
en este apartado los siguientes servicios:

= Resoluciéon de las peticiones de actuacién realizadas sobre los sistemas en su
entorno de explotacion y documentacidn asociada a las mismas.

= Resolucién de las incidencias de los sistemas en su entorno de explotacion y
documentacion asociada a las mismas.

= Actualizacion de toda la documentacion técnica correspondiente afectada por las
modificaciones.

= Apoyo y transmisién de informacién, conocimientos y documentacién de
procedimientos hacia el personal técnico de la Coordinacion de Servicios Digitales
que el AMB determine.

= Atencién de consultas y resoluciéon de los problemas que surjan durante el
funcionamiento de los sistemas que estan en produccién objeto de contrato.

= Contribuir a la mejora de la gestion del conocimiento en el departamento mediante
el uso de las herramientas disponibles o proponiendo otras.
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= Actualizacion de versiones de software: la empresa proveedora serd responsable de
mantener los sistemas gestionados debidamente actualizados para asegurar su correcto
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funcionamiento, seguridad y el acceso a las nuevas funcionalidades que se vayan

incorporando. Estas actualizaciones se realizaran siempre bajo la aprobacién y supervision
del AMB y siguiendo siempre los procedimientos de calidad establecidos, presentando los
planes de actuacidn en el Comité de Seguimiento correspondiente.

= Gestion de problemas: la empresa proveedora tendra que detectar y proponer solucién a
incidencias repetitivas, potenciales y que tengan un alto impacto en los sistemas
gestionados. Mensualmente deberd presentar un informe de las incidencias mas
significativas, cual ha sido su causa raiz y las acciones a tomar en caso de que no hayan sido
resueltas, junto con propuestas de solucion definitiva.

= Gestion de la disponibilidad y continuidad de los sistemas: la empresa proveedora sera
responsable de la disponibilidad continuada de los sistemas. Consecuentemente, debera
tomar cuantas medidas sean necesarias para asegurarla. Asimismo, debe cumplir los
Acuerdos de Nivel de Servicio (mas conocidos por el acréonimo anglosajon SLA) que midan y
garanticen la disponibilidad de los sistemas y reflejarlos en la oferta con sus respectivos
compromisos y penalizaciones, de conformidad con lo que establece la cldusula 11 del
presente pliego de condiciones técnicas. Por otro lado, deberad tener actualizada la
documentacion para volver a activar los sistemas en caso de caidas por desastre u otro
motivo.

= Apoyo a proyectos: la empresa proveedora deberd disponer de un arquitecto de sistemas
que pueda incorporarse a la fase de definicion tecnoldgica de los nuevos proyectos para
apoyar al equipo de SIG del AMB.

= Mejora continua del servicio: planes de mejora de rendimiento, capacidad, disponibilidad
y continuidad de los sistemas. Deberan presentarse a los comités de seguimiento de servicio
que se decida, preferentemente técticos o estratégicos.

= Reporting periddico (mensual) de los SLAs de disponibilidad definidos y KPIs del servicio,
resultados de la gestion de problemas, otras actividades realizadas segun tareas descritas,
con propuestas de mejora si fuera necesario.

La periodicidad del reporting del servicio debera constar como minimo de 12 reuniones
anuales (comités tacticos de seguimiento del servicio), con su informe y acta
correspondientes, que incluyan, ademas de lo anteriormente expuesto, el seguimiento de
las acciones del mes anterior y una propuesta de mejoras. El incumplimiento de esta premisa
supondra penalizaciones asociadas a la disminucion de la calidad del servicio de
administracion de sistemas.

= Los comités de seguimiento mensuales tendran la funcién de validar y certificar, ademas
del cumplimiento de SLAs , KPIs y calidad del servicio, los hitos de facturacion respecto a
posibles penalizaciones (si las hubiere).

= Respecto a la sustitucion de cualquier recurso del servicio, habrd un periodo de

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 3639077 GG8EF-UOL57-RHWCS 7E764DC9F585C2C4DF1284593E51A23B06206EE4) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El
documento esta APROVAT. Mitjancant el codi de verificacié pot comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home

solapamiento de un (1) mes del nuevo recurso con el recurso saliente y el responsable del
servicio se asegurara de que existe la documentacidn actualizada necesaria para un correcto
traspaso de conocimiento al recurso entrante.
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5 ORGANIZACION DEL SERVICIO

Para llevar a cabo todas las actividades involucradas en este servicio se propone una
organizacion en 2 niveles en funcién de las responsabilidades y el rol dentro del servicio:

= Nivel 1: estara atendido por un equipo de técnicos SIG cuya principal funcidn sera cubrir las
labores de mantenimiento de toda la infraestructura tecnoldgica que ocupa el servicio,
ejecutar las peticiones y cambios necesarios para la ejecucion de proyectos. Asimismo, se
encargara de realizar las acciones oportunas para restablecer el correcto funcionamiento de
los sistemas en caso de que se produzca alguna incidencia.

Estara formado por un minimo de 1 recurso con dedicacion completa, aunque el nimero
total podra variar en funcion de las necesidades del servicio y para garantizar los niveles de
servicio solicitados.

= Nivel 2: estara atendido por un equipo de técnicos SIG sénior cuyo principal objetivo sera
resolver las consultas técnicas avanzadas sobre cualquiera de las tecnologias que ocupa el
servicio, que puedan realizar tanto el responsable del servicio como del equipo de nivel 1,y
dar apoyo en la resolucién de incidencias complejas que requieran un conocimiento técnico
muy especializado. En caso necesario, se puede solicitar el desplazamiento a las
dependencias del AMB. Estara formado por un minimo de 1 recurso a dedicacién parcial.

6 ROLESY FUNCIONES RELATIVAS AL SERVICIO

La empresa proveedora debera asegurar el cumplimiento de los servicios objeto del presente
procedimiento y cubrir las siguientes responsabilidades o roles dentro del servicio global de
administracion de sistemas y monitorizacién, pudiendo un mismo recurso asumir varios roles
sin disminuir la calidad del servicio. El licitante debera decidir la organizacidn del servicio de
forma que éste quede siempre cubierto por los siguientes perfiles:

= Gestor del servicio, que reportara al responsable de SIG del AMB en todos aquellos aspectos
de tipo organizativo que sirvan para garantizar la correcta ejecucién de las tareas
contratadas.

= Responsable técnico, que reportara al responsable de SIG del AMB y colaborara con el resto
de interlocutores responsables de los diferentes equipos del Servicio TIC del AMB para
cualquier decision estratégica en los sistemas, como, por ejemplo, las relacionadas con el
ambito de cumplimiento de normativas de seguridad.

= Técnico SIG, encargado de atender las consultas de nivel 1 que se trasladen desde el AMB.

= Técnico SIG sénior, encargado de atender las consultas de nivel 2 que se trasladen desde
cualquiera de los actores que participen en el contrato.

7 ENTORNO TECNOLOGICO

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 3639077 GG8EF-UOL57-RHWCS 7E764DC9F585C2C4DF1284593E51A23B06206EE4) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El
documento estd APROVAT. Mitjangant el codi de verificacié pot comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en l'adreca web: https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home

En este apartado se describe el entorno tecnolégico SIG del AMB, que esta formado por:

= ESRI ArcGIS Enterprise: solucion que engloba a los componentes Portal for ArcGIS, ArcGIS
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Server y ArcGIS DataStore, orientada a la publicacién de servicios web y aplicaciones SIG

web. Esta solucidon se encuentra desplegada en distintos entornos de produccidn,
preproduccion y desarrollo, cohabitando diferentes versiones.

La gestion de los servicios web publicados mediante ESRI ArcGIS Enterprise implica la

utilizacion del software ESRI ArcGIS Pro y, por lo tanto, el adjudicatario debera tener
experiencia con esta solucion SIG de escritorio.

= ESRI ArcGIS Monitor: solucién que permite la monitorizacién de sistemas SIG del propio
fabricante (ESRI), asi como de distintos pardmetros del hardware sobre el que operan.

= Safe Software FME Flow: solucién de tipo ETL (extract-transform-load) que gestiona la
publicaciéon de servicios de procesamiento que encapsulan diferentes flujos de
procesamiento de datos. Esta solucion esta desplegada en distintos entornos de produccion,
preproduccién y desarrollo.

La gestion de los servicios web publicados mediante FME Flow Enterprise implica la
utilizacion del software FME Form (de Safe Software) y, por lo tanto, el adjudicatario debera
tener experiencia con la configuracion de flujos con esta herramienta de escritorio.

=  PostgreSQL + postGIS: gestor de base de datos relacionales (postgreSQL) que actia como
repositorio de informacion geografica de los diferentes servicios publicados. Se incluye la
extension postGIS que permite la gestion en la base de datos de geometrias. Esta solucidn
estd desplegada en distintos entornos de produccion, preproduccién y desarrollo.

=  Microsoft Internet Information Services: solucién de tipo Proxy que gestiona todo el flujo
de peticiones que llegan al AMB en referencia a aplicaciones y servicios web de contenidos
o tematica geografica.

= Apache Tomcat: servidor de aplicaciones utilizado para la publicacion de aplicaciones web
que en la vertiente servidor estan desarrolladas con lenguaje Java.

8 METODOLOGIA

El licitador presentard la propuesta metodoldgica que utilizara para llevar a cabo el servicio. A
excepcion de indicaciones especificas en sentido contrario, las tareas a realizar no deberan
interferir en la operativa de los equipos en produccién. Cualquier necesidad de actuaciones que
puedan alterar la actividad normal requerira de la aprobacidn previa del Servicio TIC y deberd
efectuarse dentro del horario que este establezca.

En ningun caso se admitiran acciones que puedan poner en riesgo servicios, datos o
equipamientos en produccion, que atenten contra la seguridad de la instalacién o que supongan
perjuicio en el nivel de servicio ofrecido. Toda actuacidon que pueda suponer afectacién alguna
en cualquiera de estos aspectos necesitara la aprobacidon previa del Servicio TIC y debera
efectuarse de acuerdo con las indicaciones del mismo.
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En todo momento deberan estar a disposicion planes de contingencia/vuelta atras para prever
posibles problemas en las ejecuciones. Estos planes tendran que estar validados por el Servicio
TIC.
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Deberdn tenerse siempre en cuenta los criterios de alta disponibilidad, optimizacién del

rendimiento y aprovechamiento de recursos, en este orden de prioridad. En caso de decisiones
criticas o que no permitan un cambio asequible de criterio posterior respecto a cualquiera de
estos aspectos sera necesario disponer de la aprobacién del Servicio TIC.

En ningun caso se desplegard un producto de software sin el consentimiento del Servicio TIC.
Todo producto instalado quedard bajo el control del mismo. Todo producto temporal se
desinstalard una vez finalizado su uso. Todo producto que permanezca instalado una vez
finalizada la actuacion debera estar en las mismas condiciones de licencia de uso y soporte que
el resto del software en produccién en el AMB.

Si para la ejecucion de procedimientos y utilidades desarrolladas se requiere la disponibilidad
de herramientas tipo intérprete, asi como librerias o cualquier otro recurso, el adjudicatario las
proveera en las mismas condiciones que cualquier otro elemento de software.

9 FASES DE DEL SERVICIO

La prestacién del servicio se dividird en fases: una fase inicial de transicién, en la que el
proveedor del servicio debe tomar el control del mismo, que actualmente estd en manos del
AMB; una fase de prestacion en la que el servicio sera responsabilidad de la empresa
proveedora, y una fase final de devolucién en la que el servicio también serd responsabilidad de
la empresa proveedora mientras se realiza el traspaso o devolucidn del servicio.

Fase de Transicié | )

Fase de Prestacié /| Fase de Deveolucid
Awditoria inlclal sistemes
15 dies ) I3 mesis 15 dies
- - A LR 3
SERWEI AME | SERVE FROVEIDOR

9.1. Transicion del servicio

Los licitadores tendran que plantear en la oferta la planificacién y metodologia del proceso de
transicion (que no tendrd coste para el AMB) cogiendo el servicio que actualmente esta
prestando el AMB, con el apoyo de alguna empresa proveedora, hacia el nuevo equipo de
servicio, incluyendo informacidn sobre los siguientes ambitos:

= Plan de trabajo propuesto y planificacién temporal de las fases y todas las tareas implicadas
en el proceso.

= Tiempo de solapamiento con el proveedor actual.
= Tiempo de estabilizacidn del servicio.

= Traspaso de conocimiento.

Aquesta és una copia impresa del document electronic (Ref.: 3639077 GG8EF-UOL57-RHWCS 7E764DC9F585C2C4DF1284593E51A23B06206EE4) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El
documento estd APROVAT. Mitjangant el codi de verificacié pot comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en l'adreca web: https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home

= Recursos adicionales empleados.
= |mplicacién de dedicacidn de esfuerzo necesario por parte de recursos del AMB.

= Entregables y documentacion generada al finalizar la fase de transicion.
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A la empresa proveedora se le solicitard el Plan de Transicion después de la firma del contrato,
que contendra todos los puntos anteriores e ird asociado al KPI correspondiente (véase el
apartado 12). La duracién de esta fase de transicién no podra ser superior a 15 dias.

9.2. Auditoria inicial de sistemas

Dadas las caracteristicas del servicio objeto de esta licitacion, se solicita la realizacion, durante
la transicion del servicio y hasta un maximo de quince (15) dias de la prestacion de servicio, una
auditoria del estado de los SIG del AMB .

La auditoria debera incluir la revision tanto de los sistemas como del estado de los procesos y
su grado de madurez. Esta auditoria se utilizara como punto de partida para:

=  Planificar la estrategia global de servicio.

= Elaborar un plan de mejora continua de sistemas para llevarlo a cabo durante la prestacidn
del servicio.

El resultado de esta auditoria deberd ser un documento entregable y deberdn presentarse las
conclusiones de la misma a la direccién TIC del AMB.

9.3. Prestacion del servicio

Una vez finalizada la fase de transicion y transformacion, después de completar la adquisicidn
del conocimiento y conseguir la estabilizacion de los servicios, la empresa proveedora estara
plenamente capacitada para asumir el control total del Servicio.

La fase de servicio regular tendra una duracion de veintitrés (23) meses y representa las
actividades propias del servicio en ejecucion, descritas a lo largo de la presente propuesta y
definidas detalladamente en el apartado de caracteristicas del servicio. A partir de esta fase, se
activardn los comités de seguimiento establecidos para el control y seguimiento de los servicios
en este periodo, asi como el reporting establecido.

9.4. Devolucidn del servicio

El objetivo de esta fase es devolver la responsabilidad del servicio al AMB o a quien ésta
determine. El licitador debe incluir la propuesta detallada para la devolucion del servicio en
términos similares a los existentes con anterioridad a la transferencia inicial.

La planificacion expuesta por el adjudicador para cada una de las fases debera contener, como
minimo, los siguientes puntos:

= Calendario/duracion de las fases.
= Tareas a realizar en cada una de las fases del servicio.

= Equipo de trabajo necesario en cada una de las fases del servicio, incluyendo actividades de
colaboracion con el proveedor futuro.
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= Metodologiay plan para la transferencia del conocimiento adquirido.




DOCUMENT IDENTIFICADORS

PLEC TECNIC: 901512-24 Suport_TICSIG_Plec
_Técnic_v2_ES

SEGELL

ALTRES DADES

Codi per a validacio: GGBEF-UOL57-RHWCS
Pagina 9 de 14

A AMB * Area Metropolitana
& = de Barcelona

= Entrega de la documentacién actualizada de todos los elementos del servicio que incluyan

contar con una documentacién actualizada.

A la finalizacién de la prestacion de los servicios la empresa proveedora debe garantizar que
toda la documentacién técnica asociada a los bienes y servicios prestados esté actualizada. Se
realizara una entrega o transferencia tecnoldgica final cuyo contenido sera coordinado con el
AMB, que debera dar el visto bueno a la misma.

La duracién de esta fase sera de quince (15).

10 OPERATIVA DEL SERVICIO

10.1. Horarios de servicio

El horario de cobertura del servicio, de acuerdo con los niveles indicados en el apartado 5, sera
el siguiente:

= Nivel 1

Se prestaran un minimo de 2.100 horas anuales, con un minimo de 8 horas diarias en dia
laborable, dentro del rango de 8:00 a 19:00 h (habitualmente de 8:00 a 14:00 h y de 15:00
a17:00 h), ajustandose a las necesidades del AMB. Excepcionalmente, el AMB podra solicitar
cobertura del servicio en dia festivo o fin de semana, para lo que se aplicara un factor
multiplicador maximo de 2 en el consumo de horas.

= Nivel 2

Este se activard a peticion del nivel 1 o directamente por el Servicio TIC del AMB. El horario
de servicio de este nivel seria de 08:00 a 19:00 h.

10.2. Modelo de relacion

Para dar respuesta a las necesidades planteadas, se solicita un modelo de relacién basado en 2
niveles con el objetivo de garantizar el seguimiento y buen gobierno del servicio, asi como
maximizar su alineacidn a las necesidades estratégicas y operativas del AMB durante toda la
prestacion del servicio.

Ambos niveles de servicio articulan las relaciones del equipo propuesto con el equipo
responsable del AMB en el servicio. Los ambitos funcionales del modelo de relacién planteado
son los siguientes:

= Estratégico
= Téctico
= Qperativo

Estos tres ambitos se articularan mediante los comités de seguimiento del servicio.
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10.2.1. Comités de seguimiento

Con el fin de garantizar una correcta prestacion del servicio, se estableceran los siguientes
organos de representacidn conjunta con las siguientes responsabilidades:

= Comité de Direccion (estratégico)

El Comité de Direccidn estratégico contara con la Direccidn TIC del AMB, como responsable
del Acuerdo, y con representantes de la Direccion de la empresa proveedora, como
responsables del Servicio. Los objetivos del Comité seran:

= Asegurar que todas las decisiones y acciones relacionadas con el servicio prestado
se discuten y acuerdan abiertamente.

= Explicitar el reconocimiento de las obligaciones de las partes.

El Comité de Direccién se reunird trimestralmente, durante la primera anualidad de
prestacion del servicio, y semestralmente a partir del primer aio de prestacidn del servicio,
a fin de resolver cualquier cuestion que afecte al contenido del contrato objeto del presente
procedimiento, asi como cualquier otra circunstancia que tuviera consecuencias de tipo
economico. Para ello, se establecera anualmente un calendario detallado de reuniones.

Asimismo, el Comité de Direccion se reunira para el tratamiento de temas puntuales a
peticidn por escrito de alguna de las partes. Esta peticion debe realizarse con un preaviso
minimo de una semana, y la fecha se establecera, preferentemente , de mutuo acuerdo.

Las funciones de este Comité son:

Gestionar y resolver de forma eficaz los asuntos y cuestiones surgidas en relacién
con el acuerdo que no se puedan resolver en las reuniones del Comité de
Seguimiento.

= Revisar y analizar el nivel de servicio global del AMB y el Proveedor adjudicatario,
en el cumplimiento de sus respectivas obligaciones y responsabilidades.

= Poner en comun con la empresa proveedora los objetivos estratégicos del AMB
como organizacidn, las novedades que pueda haber y que puedan afectar al objeto
del contrato.

= Discutir y llegar a acuerdos sobre la Direccién Estratégica de la Prestacion de
Servicios.

= Resolver toda disension o desacuerdo que surja en cuanto al ANS.

= Resolver los desacuerdos o discrepancias relativas al personal y a los recursos
asignados al servicio.

= Comité de Seguimiento (tactico)

El Comité de Seguimiento tactico, compuesto por los responsables del servicio por parte del
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AMB y la empresa proveedora, tiene como objetivos:

= Evaluar mediante reuniones mensuales el nivel real de servicio prestado
certificando los acuerdos segulin SLAs pactados.
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= Acordar el enfoque comun de la prestacion del servicio.

= Aprobar cambios en los servicios.

El Comité de Seguimiento tactico debe reunirse mensualmente. Para ello se establecera
anualmente un calendario detallado de reuniones.

Las funciones a desempefiar por el Comité incluyen:

= Revisar las actividades llevadas a cabo durante el periodo transcurrido desde la
ultima reunién.

= Revisary discutir el nivel actual del servicio prestado y los logros en calidad.

= Realizar el seguimiento de los niveles de servicio de acuerdo con lo definido en el
correspondiente SLA y KPlIs.

= Estimar la prevision de futuro, de tal forma que puedan planificarse adecuadamente
los recursos tecnoldgicos y de personal necesarios, y el perfil adecuado de cada uno
de los recursos, para la prestacion de los servicios.

= Proponer cambios globales en el servicio. Si estos cambios tuvieran un impacto
econdmico, estudiar y proponer el ajuste de la inversidn o gasto correspondiente y
elevar la propuesta al Comité de Direccion.

= Comité de Seguimiento (operativo)

El Comité de Seguimiento operativo se basa en reuniones habituales de seguimiento del
servicio, compuesto por los responsables técnicos del AMB y la empresa proveedora, tiene
por objetivos:

= Revisar las tareas realizadas en el dltimo periodo.
= Revisar las tareas a realizar en el periodo siguiente.

= Tratar temas generales del servicio y mejora de la operativa si se detectan posibles
mejoras en procesos y funcionamiento general del servicio.

= El Comité de Seguimiento operativo se reunira de forma semanal o quincenal. Para
ello se establecera un calendario periddico de reuniones.

11 CALIDAD DEL SERVICIO

La calidad del servicio engloba los siguientes aspectos:

= Asegurar el nivel de calidad en todos los servicios.

= Cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio (SLAs) consensuados y aprobados.

= Cumplimiento de los indicadores clave de rendimiento (KPIs) consensuados y aprobados.

= Facilitar la identificacién e implantacién de mejoras en el servicio.
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= Planificar las actividades y prevenir cualquier tipo de incidencia que pueda perjudicar la
realizacion de la planificacion.
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= Reportar adecuadamente la actividad del servicio, con la periodicidad solicitada, incluyendo
un analisis cualitativo y cuantitativo, asi como un anélisis de los problemas encontrados y
los planes de mejora.

El AMB podra realizar controles de calidad del servicio. En caso de detectarse alguna anomalia
en la prestacion del servicio, el AMB las pondra en conocimiento del prestador del servicio, que
debera aplicar las medidas correctoras necesarias para evitar su repeticion e informar al AMB
de las acciones realizadas.

11.1. Acuerdos de nivel de servicio ( SLAs )

El presente apartado describe los SLA fijados para la prestacion del servicio, que deberan
completarse en la oferta que presente el licitante. Los SLA se revisaran anualmente.

A efectos de este apartado se definen las siguientes prioridades que se aplicaran a las incidencias
y peticiones de servicio. En cualquier caso el AMB se reserva la capacidad de determinar la
prioridad de una incidencia o peticidon segun su propio criterio.

Para cada SLA incumplido se pedird un informe de justificacion que analice las causas del mismo.
En caso de que este incumplimiento se justifique satisfactoriamente a los responsables del
servicio del AMB, no se aplicara la correspondiente penalizacion.

Prioridad  Impacto Incidencia Peticion de servicio
1 Critico Interrupcion total del servicio: el servicio carece | Se requiere un cambio para
por completo de disponibilidad. mantener la solucién en
Afecta al . o . . . .
. Existe un incidente critico de seguridad. funcionamiento.
servicio
2 Grave Puede hacerse parte del trabajo diario, pero la Se requiere un cambio para
Afecta al actividad de la empresa se ve afectada. mantener un elemento principal
ectaa
L. Muchas aplicaciones no estan disponibles. de la solucion.
servicio
El riesgo de seguridad del servicio es elevado.
3 Moderado El servicio esta disponible, pero las actividades Se requiere un cambio para
diarias pueden verse afectadas moderadamente. = mejorar el elemento de la
No afecta al , o o
L. Una o mas aplicaciones de la empresa no pueden = solucion.
servicio . .
funcionar a pleno rendimiento.
El riesgo de seguridad del servicio es moderado.
4 Bajo El servicio esta disponible y la mayoria o todas las ' Se requiere un cambio superficial
tareas diarias se pueden seguir realizando. de un elemento de la solucidn.
No afecta al . . . .
. El riesgo de seguridad del servicio es bajo.
servicio
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Los SLA aplicables a incidencias seran los siguientes:

11.1.1 Peticiones.

Indicador Valor Objetivo Tipo
Tiempo de inicio peticién prioridad 1 15m >95% Critico
Tiempo de inicio peticion prioridad 2 30m >95% No critico
Tiempo de inicio peticion prioridad 3 1h >90 % No critico
Tiempo de inicio peticion prioridad 4 12h  >90% No critico

11.1.2 Gestidn del servicio.
Indicador Valor Objetivo Tipo

Tiempo de coincidencia por sustituciondeun  >15d N/A No critico
técnico asignado de nivel 1

Tiempo de coincidencia por sustituciondeun  >15d N/A No critico
técnico asignado de nivel 2

Tiempo de sustitucién por baja imprevistade <5d N/A No Critico
un técnico de nivel 1

Tiempo de sustitucion por baja imprevistade | <10d N/A No critico
un técnico de nivel 2

Tiempo de entrega de un informe despuésdel <1d N/A No critico
cierre de una incidencia de prioridad 1 0 2

Tiempo maximo de aprovisionamiento de <10d  N/A No critico
recursos adicionales para la ejecucion de
peticiones
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11.1.3 Servicios criticos

A efectos de los SLA se consideran criticos los siguientes servicios:

Entorno Denominacion Composicion

Nucleo ArcGlIS Enterprise ArcGIS Server, ArcGIS DataStore, Portal for ArcGIS,
ArcGIS Web Adaptor

ArcGIS Monitor

FME Flow

PostgreSQL PostGIS, clientes ODBC y JDBC y otras extensiones que
formen parte de la distribucion oficial

Web Server Internet Information Services

Application Server | Apache Tomcat

Aplicaciones Geoportales Geoportal del Refundido del Planeamiento Urbanistico

Geoportal de Cartografia

Visor del PDU

IDEAMB Visor, Catalogo, mddulo de administracion,
geoservicios

Visores SIG SIGMIT (movilidad y transporte), Patrimonio Web y
otros existentes o futuros

AMBGIS

11.2. Indicadores clave de rendimiento ( KPls )

En el inicio del contrato se definirdn consensuadamente con el Servicio TIC del AMB un minimo
de 10 KPI relevantes para la prestacion del servicio. Posteriormente se realizara un seguimiento
de los mismos para garantizar una correcta prestacion del servicio.

12 VOLUMETRIAS ESTIMADAS

A modo orientativo, las volumetrias estimadas del servicio seran similares a las reflejadas a
continuacion:

- Incidencias abiertas (media mensual): 25
- Peticiones/consultas abiertas (media mensual): 15
- Incidencias escaladas a nivel 2 (media mensual): 6

- Peticiones/consultas escaladas a nivel 2 (media mensual): 3
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