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1 ANTECEDENTS

El Servei de Sanejament i Inspeccié d’AMB du a terme el control d'abocaments
i la gesti6 dels sistemes de sanejament com a part de les seves funcions. Per tal
de dur aquesta gestié d’'una manera eficient, és necessari disposar d’una eina
informatica que cobreixi totes les funcionalitats necessaries i que tingui les
caracteristiques adequades de seguretat i adaptacié a I'entorn tecnologic de
'AMB.

2 OBIJECTE

L’objecte del present concurs és fixar les condicions tecniques a les quals
s’ajustara el procediment obert simplificat per a la contractacio del
subministrament d’'una aplicacié de control d’'abocaments i gestié dels sistemes
de sanejament, aixi com el manteniment de I'eina durant 3 anys, la migracio del
sistema informatic actual al nou sistema i una bossa de 300 hores a distribuir en
3 anys per a desenvolupar evolutius.

3 ABAST

L’eina de control d’'abocaments i gestio dels sistemes de sanejament proposada
pels licitadors ha de donar cobertura, almenys, als seglients ambits:

e Gestio del control d’abocaments i inspeccions.
e Gestio dels sistemes de sanejament.
e Gestio de les analitigues i mostres de laboratori.

4 DURADA

La durada del projecte sera de tres anys un cop formalitzat el contracte.

5 DESCRIPCIO TECNICA DE LA SOLUCIO

Verificacié :https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home
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MEDI AMBIENT AMB
v v
— Sistemes de sanejament Control d’abocaments —
Dades d'operacio -
B i estructurals Cens d |ndustr1es 4
- Permisos
R Analitiques — abocament <
\ J
- Informﬁaensual _—» Laboratori <— Inspeccions <
B Incidéncies — Analitiques 4
B Pla RiM Llocs del medi <
Residus EDAR Cisternes <+
“»  Sobreeixidors GIS <4

A continuacié s’indica la relacié de funcionalitats que ha de tenir I'aplicacié
informatica. Sera obligatori que la nova aplicacio reculli totes les funcionalitats
especificades, tot i que no és una relacié exhaustiva i 'AMB pot introduir algun
canvi (adicié o modificacid) durant I'etapa d’analisi i disseny tecnic.

5.2.1. Control d’abocaments i inspeccions

Codi Requeriment Descripci6

RFO1 Cens d’industries | Cal que l'aplicacié inclogui la gestié de les
dades d’empreses o industries potencialment
contaminants, amb les seves dades actuals i
historiques:
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e Dades generals: dades fiscals,
representants, dades de contacte,
horari de treball, etc.

e Sollicituds d’autoritzacié d’abocament

e Punts d’abocament

e Comptadors

e Captacions

e Materies primeres emprades i residus
generals

e Dades de l'activitat

e Dades del subministrament d’aigua

e Dades de 'abocament d’aigua

RF02 Permisos - Cal que l'aplicacio inclogui la publicacio
d’abocament i de formularis en linia per a permetre a
tramits en linia les industries sol-licitar des d’Internet

les sol-licituds d’abocament o de
gualsevol altre tipus de tramit relacionat
amb les aigues residuals, mantenint
I'estil del web corporatiu de 'AMB.

- Els formularis publicats a Internet es
troben allotjats fora de la xarxa interna
de 'AMB per motius de seguretat, pero
la informacié ha d’arribar a I'aplicacié
implantada.

- La sol-licitud ha de generar algun
document que l'usuari pugui lliurar al
Registre d’entrada fisic o electronic de
'AMB.

- Les dades de les sol-licituds s’han de
poder relacionar amb el cens
d’industries, bé amb una industria
existent, bé creant-ne una de nova amb
les dades enregistrades.

- S’ha de poder gestionar la vigéncia dels
permisos d’abocament, i coneixer la
seva vigencia o propera caducitat.

RFO3 Procés El sistema ha de generar una proposta
d’inspeccio: automatica de les inspeccions a realitzar a
planificacio i totes les industries en funcio de diversos

Verificacié :https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home
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programacié de de sanejament, potencial de nivell
les inspeccions contaminant, etc.

Aquesta proposta també s’ha de poder dur a
terme manualment o descarregant des del
sistema SIEBEL de ’ACA els encarrecs
d’'inspeccio de ’Agéncia.

RF04 Procés - L’execuci6 de les inspeccions s’ha de
d’inspeccio: poder dur a terme in-situ,
execucio i gestio independentment de si es disposa de
de les connexié a internet o no.
inspeccions - Cada inspeccio s’ha de poder assignar

a un o diversos inspectors.

- L’inspector ha de disposar in-situ de la
informacioé completa de les industries,
aixi com d’un historic de les darreres
cinc inspeccions com a minim.

- Les dades de la inspecci6é han d’estar
precarregades per tal que l'inspector
Unicament hagi d’emplenar les dades
estrictament necessaries: actualitzacié
de dades generals, lectures de
comptadors, sol-licitud d’analitiques,
etc. De la mateixa manera, ha de
disposar de I'historic d’analitiques i del
reglament. Els canvis enregistrats han
de poder actualitzar automaticament les
dades de la industria al cens.

- El sistema ha de permetre generar
I'acta d’inspeccié d’acord amb el model
de 'ACA, i aquesta s’ha de poder signar
biométricament emprant el sistema
VidSigner. Addicionalment, I'acta s’ha
de poder enviar a la industria en el
mateix moment de finalitzar la inspeccio
0, Si no és possible, en el moment de
disposar de connexio a internet.

- Un cop feta la inspeccio, aquesta ha
d’estar disponible pels técnics de 'AMB.
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RFO05

Procés
d’inspeccio:
analitiques

- S’ha de poder introduir els resultats
analitics de les mostres encarregades a
la inspeccio tant a 'equip de I'inspector
com al sistema comd.

- L’aplicacié ressaltara els resultats que
no acompleixin la normativa, i aquests
es podran enviar per e-mail a la
industria.

- El sistema fara una proposta de sancio
o requeriment en funcié dels resultats
obtinguts. El tecnic validara aquesta
proposta i, si correspon, generara
I'expedient corresponent.

RFO6

Procés
d’'inspeccio:
tipologia
d’'inspeccions

El sistema ha de permetre la planificacio,
programacié i distribucio de les diferents
tipologies d’inspeccions a executar: a
industries potencialment contaminants, a medi,
a granges, a obres, a centrals hidroelectriques,
agricoles i superficials.

RFO7

Intercanvi amb
'ACA

- El sistema ha de permetre importar
automaticament els encarrecs
d’inspeccio de ’ACA, connectant-se de
manera transparent amb el seu sistema
SIEBEL.

- El sistema ha de permetre I'enviament
als sistemes de 'ACA tant de les
inspeccions com dels resultats analitics
associats a aquestes.

- Es requereix disposar de tot I'historic
d’'inspeccions i de les analitiques de
'AMB.
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RFO8

Llocs del medi

La solucio permetra la gestio d'inspeccions a
altres elements que no siguin industries, en
particular a la xarxa de sanejament.

RF09

Cisternes

- Cal tenir la possibilitat de
I'enregistrament, des de la propia planta
per part de I'operador de 'EDAR, de les
entrades de camions cisterna
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- El sistema ha de controlar les taxes
vinculades a cada entrada de cisterna.

RF10 Caracteristiques - Localitzacié d’industries aigies amunt

addicionals davant de possibles episodis
contaminants, en funcio dels resultats
analitics obtinguts segons I'historic
d’inspeccions.

- Possibilitat de connexié amb el GIS
corporatiu i de visualitzacié d’industries
en mapes web.

- Integracié amb FIRMADOC, el gestor
d’expedients de 'AMB.

5.2.2. Sistemes de sanejament

Codi Requeriment Descripci6

RF11 Dades - Cada sistema disposara d’una fitxa on
estructurals dels es registraran les dades més
sistemes significatives: dades generals, de

disseny, de procés, bombaments,
associats, dades d’energia, etc.

- Cada sistema es podra classificar
segons el seu tipus d’instal-lacié:
sanejament public, sanejament privat,
planta de compostatge, planta
d’assecatge, terciari, col-lector i EB, etc.

RF12 Dades d’operacié - Les dades d’operacio de cada sistema
s’han de poder configurar d’acord amb
les seves caracteristiques particulars.
Per exemple, si es disposa de dos
reactors biologics, s’ha de poder
enregistrar dades individuals de cada
reactor i, posteriorment, consultar tant
aquestes dades individualitzades com
els totals del tractament biologic.

- L’enregistrament de la informacié s’ha
de poder fer de diverses formes:

o Manual, mitjancant formularis
d’entrada de dades de planta.

Verificacié :https://gambito.amb.cat/verificadorDocumento/home
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o Calculs entre variables.

o Altres moduls de I'aplicacio
(gestio de residus, LIMS, etc.)

o Altres sistemes. Per exemple: la
dada d’entrada d’una planta pot
ser la dada de sortida d’'una altra
planta.

o Importacio automatica de fitxers
d’intercanvi provinents de
multiples fonts: SIGEDA,
SCADA, altres sistemes
informatics, fulls Excel, etc.

- Com a minim, el sistema informatic ha
de permetre I'enregistrament d’'un
registre diari per a cada variable
d’operacio.

- El sistema informatic ha de disposar de
tota la informacid historica relativa als
sistemes de sanejament de 'AMB.

RF13 Explotacio de la - El sistema informatic ha de permetre la

informacio configuracio i generacio de multiples
informes en diferents formats: PDF, full
de calcul, HTML, etc.

- Ha de poder generar de forma
automatica i individualitzada l'informe
mensual d’explotacié que requereix

'ACA.
RF14 Gestid El sistema informatic permetra registrar les
d’incidéncies incidéncies de cada sistema de sanejament

per separat, permetent la comunicacio
automatica d’aquestes als sistemes informatics

i El AREA METROPOLITANA DE BARCELONA - PLEC TECNIC
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de I'ACA.
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RF15 Pla de El sistema informatic ha de permetre registrar i gfg
reposicions, gestionar totes les actuacions de reposicions i §>§

millores i noves | millores, i tenir la possibilitat de sincronitzar la 2E5
inversions informacié amb els sistemes informatics de %gg

'ACA. s

EEE

RF16 Residus - L’aplicacio ha de registrar i gestionar els §§
moviments de residus de les plantes, §:§

A0

0]

amb fitxa d’acceptacio o sense.
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- L’aplicacié ha d’incloure la carrega
automatica d’aquests moviments
mitjancant els fulls de calcul generats a
les plantes.

RF17

Sobreeixidors

- L’aplicacio ha de carregar
automaticament els sobreeiximents i dur
la gestio dels episodis associats.

- Exportaci6 en el format sol-licitat per
'ACA.

RF18

Caracteristiques
addicionals

- Seguiment de I'incompliment dels
parametres.
- Seguiment economic.

5.2.3. Laboratori
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Codi Requeriment Descripcio
RF19 Analitiques El sistema informatic ha de disposar d’un
modul on registrar i consultar les analitiques
de les mostres de control d’'abocaments i de
sistemes de sanejament, correctament
diferenciades.
RF20 Informes S’ha de poder generar informes corresponents
als resultats analitics i de microscopia. O
=z
RF21 Equips de S’ha de poder gestionar el control dels equips L,LI_J)
mesura de mesura en els ambits de verificacio, o
calibratge i manteniment. i g
< B
RF22 Carrega de les Les dades relacionades amb les mostres s’han §> §§
mostres de poder carregar automaticament mitjancant ;t“) ;g
fitxers d’intercanvi. 3 i
W ase
RF23 Carrega de les Les analitiques es carregaran de manera gg;
analitiques automatica des de I'aplicacié LIMS del < %Z%
Laboratori de 'AMB. Les tipologies d’aquestes §§:§;
mostres son: inspeccions de control o g;g
d’abocaments, cisternes, inspeccions a mEEE
col-lectors i dades d’operacio de les plantes. % gg
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RF24 Exportacio a El sistema LIMS del Laboratori de 'AMB ha de
I'aplicacio LIMS recollir del sistema informatic la informaci6 de
les mostres a analitzar.

6. ETAPES | DOCUMENTACIO

L’adjudicatari lliurara tota la documentacio técnica i de gestio del projecte, aixi
com qualsevol altra documentacié que 'AMB consideri necessaria per satisfer
I'objecte del contracte.

Durant I'execuci6 del projecte es proposa seguir les etapes seguents com a full
de ruta general:

6.1. Llangament

L’objectiu de I'etapa de llangcament és disposar d’'un Pla de Projecte consensuat
entre I'adjudicatari i ’TAMB. El Pla de Projecte estara basat amb el proposat per
I'adjudicatari en la seva oferta i haura de ser conforme als requisits especificats
en aquest Plec. El Pla de Projecte ha d’incloure els seglents apartats:

e Definici6 del projecte (objectius, abast, lliuraments...)
¢ Organitzacio i gestio (Organigrama, equips de treball i requisits de gestiod)

e Planificaciéo (planificacio i matriu de lliuraments): cal incloure un
cronograma com a grafic temporal de la durada del projecte per etapes i
amb la descripcié de les fases, ordre d’implantacio, fites, punts critics,
proves que es duran a terme, etc.

e Pla de Gestio del Canvi: ha de contenir una descripcié detallada de la
gestio del procés de transformacio i canvi que es dura a terme a AMB
com a consequéncia de la implantacié del projecte, amb I'objectiu de
maximitzar els beneficis i minimitzar els impactes en els usuaris de
I'aplicacio.

e Recursos

També s’elaborara el Pla de Riscos del projecte identificant els possibles riscos
i problemes i proposant quan calgui accions correctives per a cadascun d’ells.

L’elaboracié del Pla de Projecte i del Pla de Riscos sera responsabilitat de
I'adjudicatari pero es realitzara conjuntament entre I'adjudicatari i 'AMB.

El Pla de Projecte i el Pla de Riscos hauran de ser aprovats pel Comite de
Direccio del Projecte. La formalitzacio de la presentacio del Pla de Projecte i del
Pla de Riscos al personal involucrat en I'execucio del projecte es fara en la

10
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Reunio de Llancament del projecte.

L’AMB haura de validar i acceptar formalment la seglient documentacié abans
de poder donar per tancada I'etapa de llangcament del projecte:

e Pla de projecte
e Pla de riscos

e Acta de la reuni6 de llancament

6.2. Proves

Les proves de validacié es realitzaran sobre I'entorn de proves de preproduccio,
on posteriorment les validara l'usuari. Sera responsabilitat de I'adjudicatari la
preparacié dels jocs de prova i habilitar els entorns corresponents per a les
proves funcionals, aixi com els perfils i usuaris necessaris per executar aguests
plans de proves.

No es passara a les proves d’'usuari fins que 'AMB no validi en la seva totalitat
el seu correcte funcionament com a usuari pilot.

Les activitats de proves definides en aquest apartat s'hauran d'ajustar a les re-
planificacions que puguin esdevenir-se en el Projecte, reajustant els equips
dedicats sempre que sigui necessari per a canvis o imprevistos en el calendari
d’implantacio.

Abans de l'execucid de les proves s’hauran de realitzar com a minim les
seglents activitats:

e Elconeixement dels requeriments d’usuari és de vital importancia per una
correcta planificacio del Pla de proves. En I'etapa de requeriments s’inicia
I'elaboracié del model jerarquic de requeriments de prova partint dels
processos funcionals als quals donen cobertura els diferents actius de
programari a avaluar.

e En l'etapa d’elaboracid, I'adjudicatari realitzara el disseny del Pla de
proves funcionals, identificant, acordant i especificant els atributs i
caracteristiques de qualitat que s’han de provar. L’objectiu és dissenyar
les proves amb la probabilitat de trobar un major nombre de defectes amb
la minima quantitat d’esfor¢ i temps, demostrant que les funcionalitats sén
operatives, que I'entrada de dades s’accepta de forma correcta i que els
resultats esperats son els correctes.

e Verificara que s’han identificat i definit els casos de prova necessaris per
a garantir les funcionalitats dels processos funcionals definits, pels quals
es detallaran accions a realitzar i per a cadascun dels casos s’associara
el seu resultat esperat que podra ser verificat. Durant aquesta mateixa
etapa, s’especifiquen també les dades d’entrada necessaries perque els
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casos de prova definits puguin ser executats, ja sigui buscant I'éxit del
resultat o bé I'error.

e Es realitzara I'execucio dels casos de prova anteriorment dissenyats de
forma manual seguint el detall del guié establert. L'analista que executi
les proves ha de disposar de certa llibertat i autonomia per detectar
situacions anomales no contemplades.

e Es guardara un llistat detallat dels errors trobats en I'execucio dels casos
de prova i de la seva correccio.

o Es repetira la bateria de proves tantes vegades com s’estimi necessari
fins a I'obtencid del resultat correcte.

e La gestio d’incidéencies és una part implicita de I'etapa d’execucio i de
rellevant importancia en les proves funcionals essent el canal de
comunicacié amb I'adjudicatari.

Quan al realitzar una prova no s’obtingui el resultat esperat s’haura d’obrir o
reportar una incidéncia perque l'adjudicatari tingui constancia de l'error. La
comunicacio d’incidéncies ha de ser amb un grau elevat de detall perque
'adjudicatari tingui prou informaci6 per comprendre [Ierror, reproduir-lo,
localitzar-lo i poder solucionar-lo.

S’haura de mantenir un continu canal de comunicacié obert amb I'adjudicatari
per coneéixer l'estat dels defectes i poder realitzar novament les proves
necessaries pel seu tancament.

L’adjudicatari haura de proposar una aplicacio, com a sistema de test per a les
proves funcionals garantint la qualitat del programari subministrat.

Descriura les propostes tecniques en quant a eines de treball pels Serveis de
Qualitat respecte a I'execucié de plans de proves, verificacié de qualitat de
productes i gestio d’'incidéncies.

Sempre, i en tot cas, s’haura de lliurar un Informe del Resultat de I'Execucié de
les proves, juntament amb [l'enregistrament dels resultats de cada prova
(possibles opcions: fitxer de resultats generat per una aplicaciéo de testing,
lliurament d’un fitxer log, captura de finestres amb el resultat de les proves...).

Aquestes tasques seran supervisades i validades en primera instancia per AMB.

La definicié i execucié del Pla de proves sera validat definitivament pel Comité
de direccio del projecte i requerira de la seva aprovacio per a ser admes.

L’informe contindra, com a minim, els seguents elements:

e |dentificacio i descripci6 de la prova
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e Resultat de la prova, especificant si aquest és satisfactori o no, incloent
les observacions que es considerin necessaries per justificar el resultat

¢ Informe d’incidéncies en qué haura d’especificar-se com a minim
descripcid de la incidéncia, data d’obertura, data resolucio, responsable.
Aquest informe haura d’estar actualitzat diariament i s’utilitzara per al
seguiment d’iteracions de les proves

Abans de passar a I'etapa d’'implantacio, per tant com a minim a l'tltima iteracio
prevista del producte, caldra que 'AMB validi el sistema construit amb la
verificacié dels resultats obtinguts en I'execucié de totes les proves previstes al
Pla de Proves.

6.3. Migracio

Abans de la implantacié de cadascun del moduls funcionals es procedira a la
migracié de les dades actualment existents amb I'objectiu de donar continuitat al
servei.

Sera responsabilitat de I'adjudicatari confeccionar i lliurar el Pla de migracio per
la seva aprovacio. S’analitzaran totes les dades disponibles en origen amb
I'objectiu de migrar-les totes i minimitzar la pérdua d’informacio6. Aquelles dades
gue no es requereixin per a la propia gestié del servei amb la nova aplicacié es
consideraran posar-les disponibles en un modul de consulta de l'historic. Les
dades corresponents a procediments i actes administratius s‘han de conservar
d'acord als requeriments de gestié documental, segons I'etapa del cicle de vida,
i s'han de valorar i conservar d'acord a les taules d'avaluacié documental.

L’abast de les dades que s’hauran de migrar son les emmagatzemades a la base
de dades de I'aplicacié actual, a més de tota la informacié continguda en altres
contenidors de dades.

L’equip técnic dAMB es comprometra a lliurar en un format d’intercanvi
estandard les dades del projecte que s’acordin migrar per a ser carregades a la
nova plataforma abans de I'etapa d’'implantacié.

Sera responsabilitat de I'adjudicatari desenvolupar els procediments de carrega
de les dades al nou entorn.
6.4. Implantacio

L’objectiu d’aquesta etapa és la finalitzacio del projecte. Préviament al seu
tancament i dins d’aquesta darrera etapa, es realitzaran les seguents tasques:

e Validacio de tot el sistema per part de 'usuari

e Execucié del Pla de Gestié del Canvi previst i aprovat a I'etapa de
llangament:
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o Comunicacio del calendari de desplegament del sistema

o Formacié del personal: el pla de formaci6 sobre I'is de I'aplicacio
informatica ha de ser prou detallat per a valorar la seva adequacié
als diferents tipus d’usuari de Il'aplicacié i les funcions que
corresponen a cadascun d’ells.

o Desplegament a Produccio
o Suport a Usuaris

e Lliurament de la documentacié del sistema:

(@]

Descripci6 funcional

Descripcié técnica

(@]

o Manual d’'usuari

o Manual técnic o d’administracio

6.5. Lliuraments

A continuacio es fa un llistat exhaustiu de tots els lliuraments que s’hauran de
tenir en compte durant el projecte i que seran requerits per part de 'AMB:

e Document de llangament del projecte

e Plade projecte

e Acta de constitucio del projecte

e Actes de seguiment de projecte

e Acta de certificacio i acceptacié dels lliurables

e Acta de tancament de projecte

e Document de planificacié del projecte

e Documents d’analisi funcional

e Documents de disseny técnic

e Analisi i seguiment de riscos

e Pla de proves complert

¢ Informe de grau de cobertura de proves automatiques
e Proves d’integraciéo amb altres components/sistemes
e Proves de carrega, concurréncia i rendiment

¢ Informe de revisio de les proves
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e Pla de qualitat del projecte
¢ Pla de migracié de les dades
e Pla de gestio del canvi
e Pla de desplegament
e Pla de comunicacio del projecte
e Pla de formacio
e Pla de suport a usuaris
e Document de valoracio d’'impacte sobre privacitat
e Manual d’explotacié
e Manual d’'usuari

e Diccionari de dades

7. REQUERIMENTS TECNOLOGICS

7.1. Entorn d’instal-lacio

L’aplicacio ha d’instal-lar-se a servidors de la xarxa informatica interna de 'AMB.
Ha d’estar dissenyada com a aplicacié web, de manera que els usuaris només
necessitin accés a un navegador per a executar totes les funcionalitats de
I'aplicacio.

7.2. Seguretat de I’aplicacio

El desenvolupament i gestié de les solucions hauran de complir amb els
parametres de qualitat, disponibilitat i seguretat establerts per 'AMB, la
legislacié vigent i les principals normes i bones practiques aplicables a les
tecnologies de la informacidé i la comunicacio.

Les solucions com a minim hauran d’aplicar-se les mesures de seguretat
tecniques definides a I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS), per a
sistemes d’informacié de categoria Mitjana; sense perjudici de les mesures
gue poguessin derivar de la tipologia de servei i sensibilitat de les dades
personals (atés el tractament de dades que es realitzara amb elles) i la
informaci6 que suportin aquests sistemes.

7.3. Compliment d’estandards

El compliment d’estandards és imprescindible per la consecucié amb éxit
dels serveis demandats. Sense aix0, els desenvolupaments estarien
sotmesos a sistemes propietaris i dificultarien tant la integracio amb els altres
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sistemes, com el seu creixement. Per aix0, tant les funcionalitats
desenvolupades com els mecanismes d’integracio han d’estar basats en la
utilitzacié d’estandards com sén J2EE, XML, JSON o altres que siguin
d’aplicacio.

8. REQUERIMENTS TECNICS GLOBALS DEL MANTENIMENT

Es requereix el manteniment de 'aplicacio sota les segients caracteristiques:

e Manteniment correctiu: per a corregir dos tipus d’errors:
o Funcionals:

» |dentificats pels mateixos usuaris de I'aplicacio i pel personal
de I'empresa.

» |’empresa ha de provar les correccions de manera
exhaustiva abans de desplegar-se en produccid, garantint
els minims de qualitat i seguretat desitjables.

o De disponibilitat del servei:

» |dentificats per 'empresa, que ha de tenir implementades
tasques de monitoratge del funcionament de I'aplicacio.

= L’empresa resoldra aquests errors si li correspon, o
enregistrara una incidéncia perqué la resolucié segueixi els
canals oportuns.

e Manteniment perfectiu: 'empresa ha de comprometre’s a emprar nous
components que siguin vigents en el present i garanteixin la seva viabilitat
futura, ja que la tecnologia de les aplicacions web permet l'aparicio
constant de nous llenguatges, arquitectures i llibreries orientats a millorar
el rendiment, la seguretat i el temps de resposta.

e Manteniment preventiu: 'empresa ha de poder identificar oportunitats de
millora que estalviin problemes futurs.

Per a tots els tipus de manteniment contemplats, tota actuacié que comporti
un canvi a I'entorn de produccio ha d’estar precedit per una bateria de proves
tecniques i funcionals que verificaran el seu correcte funcionament.

e Suport técnic:

o Telefon de contacte directe per atendre les consultes i incidéncies.
o Bustia de correu electronic especifica per a tasques de suport.
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o En cas que la situacidé ho requereixi, es realitzaran reunions o
sessions de formacié necessaries per a resoldre els dubtes
exposats a les consultes.

o Resolucié d’'incidéncies:

= L’AMB ha de poder comunicar les incidéncies en qualsevol
moment del dia i com a minim a través dels canals de
comunicaci6 establerts.

» L’empresa haura de donar resposta immediata, entenent
com a tal que I'empresa respongui que n’esta assabentada
i informant del termini estimat de resolucio (o si és el cas, de
les mesures preses per a la seva resolucio).

o Acords de nivell de servei (ANS):

» Impacte critic: s’entén que una incidencia té un impacte critic
qguan les funcionalitats rellevants del sistema queden fora
d’us, sense que existeixi cap alternativa d’operacié, la qual
cosa impedeix que els usuaris realitzin les seves funcions.
Per a aquest tipus d’incidéncies, el termini de resposta ha
de ser inferior a 4 hores, i el termini de resolucio inferior a 8
hores.

» |Impacte no critic: s’entén que una incidéncia té un impacte
no critic quan el sistema no funciona de manera continuada
i agil, perdo no arriba a ser critic per al desenvolupament
normal de l'activitat. Per a aquest tipus d’incidéncies, el
termini de resposta ha de ser inferior a 1 dia, i el termini de
resolucio inferior a 4 dies.

9. BOSSA D’'HORES

La bossa d’hores estara destinada a desenvolupar funcionalitats noves, no
incloses a I'aplicacio, que cobreixin possibles necessitats futures.

Els evolutius que es desenvoluparan mitjangant la bossa d’hores es consideren
que son modificacions necessaries per a dotar I'aplicacié de noves funcionalitats,
adaptacions a canvis en les normatives vigents o per evitar 'obsolescencia
tecnologica, i s’ajusten a aquests tipus: evolutiu funcional, evolutiu adaptatiu
normatiu, actualitzacio tecnologica, construccié i desenvolupament.

Totes les modificacions que es facin a I'aplicacié informatica hauran d’estar
degudament documentades i cal afegir-les a la documentacio de I'aplicacio, tant
técnica com d’usuari.
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En el cas que 'AMB implementi, evolucioni o canvii algun dels sistemes
relacionats amb la nova aplicacio (servidor SFTP, servidor de correu, etc.), es
faran servir hores de la bossa perqué la nova aplicacio s’adapti a aquests canvis.

Davant de la necessitat d'implementar una nova funcionalitat, ’TAMB haura de
realitzar una peticié formal, que haura de ser analitzada i valorada per 'empresa.
Un cop 'AMB aprovi la valoracié de 'empresa en nombre d’hores, i sempre que
hi hagi hores suficients a la bossa, 'empresa haura d’executar la peticio.

Les activitats associades a la incorporacié de noves funcionalitats s’adequaran
a les metodologies, estandards i lliurables establerts per TAMB en el moment de
I'execuci6 del servei.

S’ha previst un maxim de 300 hores a la bossa. Aquest nombre d’hores és
orientatiu i no hi ha cap obligacié per part de TAMB d’exhaurir-les.
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