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1. INTRODuUCCIO.

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 t¢ com a principal finalitat 'administracié d’infraestructures i
I'explotacio de serveis ferroviaris, aixi com la gestio de ferrocarrils turistics i d’estacions
de muntanya.

Per aixo, FGC es una empresa productora de serveis que, tot i ser de titularitat puablica,
la seva gestio, 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 seglent classificacio:

e Transport de viatgers:
o Linia Barcelona — Vallés.
o Linia Llobregat — Anoia.
o Linia Lleida — La Pobla de Segur.
e Transport de mercaderies:
o Linia Llobregat — Anoia.
o Explotacié de muntanya:
o La Molina.
Espot.
Port Ainé.
Vallter.
Boi Tadll.
Vall de Nuria (inclou el tren cremallera).
Montserrat (inclou el tren cremallera).
o Ferrocarril turistic de I'Alt Llobregat.
e Altres activitats comercials:
o Activitats al Centre d’Observacio 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.

O O O O O O

o O O O

En definitiva, FGC es 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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2. OBJECTE | OBJECTIU DEL SERVEI.

FGC disposa d’'un conjunt d’aplicacions que donen resposta a necessitats de gestio i de
negoci, les quals no estan cobertes pel seu sistema d’informacioé principal basat en les
solucions SAP. Per tal de donar resposta a la necessitat de suport per a la realitzacié de
correccions i evolucions d’aquestes aplicacions és necessaria la contractacid d'un
Servei de Manteniment (en endavant, AMS) amb I'objecte d’atendre les necessitats de
manera adequada i aconseguir una correcta evolucio de les mateixes.

L’objectiu d’aquesta licitacid és contractar un servei de manteniment d’aplicacions i per
tant, s’esperara un flux d’'informacio focalitzat en el tiquet on l'usuari de FGC formulara
una determinada peticio i el proveidor corresponent, li oferira una resposta en un termini
de temps establert. En aguest context i atenent als ambits funcionals de les aplicacions,
s’ha estimat oportu licitar-lo en els tres lots seglents:

LOT 1 - Aplicacions relacionades amb el Control d’Ingressos.
LOT 2 - Altres aplicacions desenvolupades a mida.
LOT 3 - Quadres de comandament i reporting analitic.

L’entitat que resulti adjudicataria d’'un lot, haura d’efectuar, com a minim, les activitats
seguents:

e El suport de primer i segon nivell.

¢ El manteniment correctiu.

e El manteniment perfectiu i preventiu.

¢ 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 i segon nivell als usuaris.

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

e Millorar l'eficiencia del servei, ajudant a reduir el manteniment correctiu i
incrementar les tasques de valor afeqgit.

e Garantir la satisfaccio dels usuaris receptors del servei.

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

e Garantir la permanéncia del coneixement.

e Unificar i estandarditzar la gestio del servei, aixi com les eines i procediments
del mateix.
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Flexibilitat, agilitat i capacitat de reaccié davant de sol-licituds de servei.
Assegurar la continuitat dels processos de negoci, aixi com la gestié del canvi.
Compliment dels acords de Servei associats al contracte.

Seguiment continu de la qualitat de servei.

Adaptacié 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 inclds o especificat en
I'oferta presentada, sempre sense desvirtuar els objectius fonamentals del servei licitat
i sense gue aixo justifiqui cap incompliment d’alld descrit en aquest plec de condicions.
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3. ABAST DEL SERVEL

3.1 AMBITS FUNCIONALS

Els ambits funcionals en que es desenvoluparan les tasques de 'AMS tenint en compte
el seu lot de referéncia, sén els segients:

LOT 1 — Aplicacions relacionades amb el Control d’Ingressos

e Gestio de venda de titols de transport.
o Gestio d’ingressos d’estacions de muntanya.
e Gestio del transport de mercaderies.

LOT 2 — Altres aplicacions desenvolupades a mida

e Manteniment de material ferroviari.

e Gestio d’actius interns.

e Gestio del frau.

e Gestio d’incidéncies del servei ferroviari.
e Gestio de personal de producci6.

e Gestio de tramits.

o (Gestio de I'oferta i la produccio del servei.

LOT 3 — Quadres de comandament i reporting analitic

Estan representats tots els ambits funcionals inclosos en els lots 1 i 2.

3.1.1 AMPLIACIONS DE L’ABAST FUNCIONAL

Durant I'execucid del servei es poden anar incorporant noves aplicacions i/o
funcionalitats desenvolupades addicionals a I'abast inicial de TAMS. 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 formacio per part del personal
técnic d'FGC i 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.

3.2 DESCRIPCIO DE LES APLICACIONS A MANTENIR | ENTORN
TECNOLOGIC.

Actualment existeixen una gran diversitat d’aplicacions a incloure dins de 'AMS, les
quals s’englobaran en els tres lots seguents:
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3.2.1 LOT — 1 APLICACIONS RELACIONADES AMB EL CONTROL DE

INGRESSOS

El Lot — 1 incloura les aplicacions relacionades amb el Control d’'Ingressos

# | Nom Breu descripci6 Entorn tecnologic
Control Control i gesti6 de vendes de | Aplicacié Windows en 3 capes.
d’'ingressos, titols de transport, aixi com | Postgre SQL.
oeas | e %% omta ™™ g0 |From end angulr 1 e
q A . PrimeNG i els serveis back en
recaptacio i gestio del canvide les | .
N java.
magquines de venda.
Informes amb Power Bl i
Reporting Services.
2 | TramsOnline Seguiment de les validacions | Aplicaci6 .NET contra Postgre
fetes per les validadores de les | SQL.
linies d’FGC: consulta enliniaide
I'historic.
3 | Control Ingressos | Control de la intervencié del | Aplicacié ASP i llistats Reporting
i Estadistiques de | negoci de muntanya. Services.
TiM Base de dades SQL Server.
4 | Venda Botiga | Aplicaci6 TPV pel control de la | Aplicacié Windows.
(espai Provenca) | venda de productes turistics
3.2.1.1 Interficies

Les principals interficies de sortida d’aquestes aplicacions soén les seglients:

Amb el sistema de gesti6 SAP:

o Control d’'Ingressos : genera cada dia I'assentament de vendes.

o Control

d’ingressos:

tancament.

genera mensualment els assentaments de

Control d’ingressos de Muntanya: genera cada dia I'assentament de
vendes.

Amb sistemes externs:

Generacio mensual del fitxer de vendes de titols propis per enviar a ’lATM
de Lleida.

Generacié mensual de fitxer de validacions de titols integrats per enviar
a '’ATM de Barcelona.

Intercanvi de peticions i informaci6 amb I'empresa de seguretat de
recaptacio i reposicio de les MAEs

Les principals interficies d’entrada d’aquestes aplicacions son les segulents:

Carrega de vendes i validacions de la Xarxa Ferroviaria i Explotaci6 de

Montserrat procedents del sistema de gestio de I'explotacio SICE.
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e Carrega de vendes i usos de les estacions de muntanya incloent el Cremallera
de Nduria i els trens turistics del sistema de venda i control d’accés de les
estacions de muntanya AXESS mitjancant la interficie web AXESS DCI4CRM

e Carrega de les validacions que arriben de 'ATM de Lleida.

e Carrega de les vendes fetes en ruta a Linies Metropolitanes i a la linia Lleida —
La Pobla de Segur.

3.2.1.2 Particularitats de control d’ingressos i estadistiques

Les principals tasques que es realitzen son:

o Control i repetici6 si cal de la lectura diaria de les dades de les estacions.

e Reuvisio del calcul estadistic i correccié dels parametres de calcul.

e Alta de nous titols de transport i d’elements de las infraestructura (estacions,
MAEs, cancel-ladores).

e Control diari de les maquines auto-expenedores. Els moviments diaris de venda,
recaptacio i reposicido de canvi han de quadrar amb I'estat comptable de les
maquines (import contingut en cadascuna de les caixes de recaptacio i de canvi.

e Control del tancament i del repartiment d’'ingressos amb empreses amb les que
hi ha titols compartits.

e Control de 'enviament de vendes i validacions a lATM.

e Seguiment de I'enviament i recepcidé de les dades de recaptacio i reposicié de
canvi que fa una empresa de seguretat.

o Resolucio de diferéncies en el tancament de sessions de targetes de crédit i
control i seguiment del calcul de comissions de les entitats bancaries.

e Control de les interficies de carrega de les vendes fetes en ruta i de les
expedicions de mercaderies.

Els coneixements i caracteristiques técniques requerits son els seglents:

¢ Disseny de l'aplicaci6 utilitzant arquitectura de 3 capes.

e Desenvolupament amb sistema de microserveis amb eines de desenvolupament
del front end Angular i llibreries PrimeNG i els serveis back en java.

e Bases de dades Postgre i SQL Server

¢ Desenvolupament en la tecnologia Integration Services de Microsoft.

e Desenvolupament en Reporting Services de Microsoft.

e Desenvolupament en S.O. Linux. Programacié en C-Shell i Bourne Shell Script.

e Programaci6 en Visual Basic for Applications.

e Interficie web AXESS DCI4CRM per extraccio de dades

e Desenvolupament amb Power BI

3.2.2 LOT — 2 ALTRES APLICACIONS DESENVOLUPADES A MIDA

El Lot-2 contindra totes aquelles aplicacions que diversos proveidors han desenvolupat
“a mida” per FGC.
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# | Aplicacio Breu descripcié Entorn tecnologic
1 |Explotacié Vagons | Control dels kilometres , Aplicacié Windows, aplicacié ASP i
Mercaderies incidencies i ubicacio fisica dels | llistats Reporting Services.
diferents vagons de transport de
mercaderies.
2 | Factures Generacio de factures Versi6 actualment en produccié:
informatives informatives (no comptables) als | Aplicacié ASP + SQL Server + SQL
clients de productes comprats a | Reporting Services
FGC. Nova versio pendent de desplegar:
ASP.NET core + Angular + SQL Server
+ SQL Reporting Services
3 | Subministraments | Entrada i control de factures dels | Aplicacié Visual Basic.
principals subministraments base de dades SQL Server
(aigua, gas, teléfon i llum).
4 |Reserva de Gestio de les reserves, recollida | Aplicaci6 ASP.NET MVC + SQL Server
vehicles de claus i retorn dels vehicles + SQL Reporting Services
corporatius. App Android en Xamarin
5 |Solred Control de la flota de vehicles Aplicacié ASP i llistats Reporting
d’empresa, aixi com de les Services.
targetes de despeses de
combustible i peatge associats a
cada vehicle.
6 | Gestio de l'arxiu Control dels enviaments de Aplicacié Excel.
documentacié a I'arxiu general i
gestio dels continguts
7 | Gasall Control dels repostatges a les Aplicacié Access.
locomotores de maniobres i
obres en els sortidors de gasoil
de Martorell.
8 |Contractes Aplicacié de control de I'arxiu de | Aplicacié Access
d’assessoria contractes
juridica
9 |FEX-ICQ FEX és una aplicaci6 d’entrada | Aplicacié web desenvolupada en
d’incidéncies de la circulacio aixi | ASP.NET MVC + AngularJS + SQL
com avaries de SAP i obtencio Server + SQL Reporting Services
del rati de qualitat ICQ. En cas
de que se superin uns limits hi
ha un sistema d’avisos
addicional.
10 | CPMagqui Control de preséncia dels Aplicaci6 client / servidor amb
magquinistes. ASP.NET pels serveis web SOAP i
Windows Forms amb VB.NET per la
part de client. Base de dades SQL
Server.
11 Extraccio d’'informacio de torns
de magquinistes i presa del servei
en quioscs
12 | Expedients Gestio de la situacio dels ASP.NET i SharePoint
d’Assessoria expedients de diversos tipus de
Juridica I'area d’Assessoria Juridica.
13 | Peticions de servei | Gestio de les peticions que es ASP.NET
d’Assessoria fan de licitacions i modificacions i
Juridica renovacio de contractes
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pensionistes

dels conceptes de pagament en
especies.

14 | Expedients Implementacio del flux de Aplicacié de Microsoft SharePoint
Servitud workflow associat a la gesti6é (webparts i biblioteques de documents
d’expedients de servitud de amb metadades)
I'area de projectes
15 | Gesti6 de Control de la situacié de ASP.NET i Sharepoint
percepcions pagament de les percepcions
minimes minimes posades i traspas al
departament de la Generalitat
per a la tramitacié dels
expedients sancionadors.
16 | Informes Implementaci6 del flux de Aplicacié desenvolupada en ASP.NET.
d’incideéncies workflow associat a la gestié de
les incidencies de Material Mobil
17 | Informes de Eina que permet gestionar els Aplicacié ASP.NET Webforms + SQL
incidéncies informes técnics de les Server + SQL Reporting Services.
Materia Mobil incidéncies de MM permetent Paquets SSIS amb Xtract per extraccio
que cada interlocutor aporti la de dades de SAP integrats en
seva Visio I'aplicacié.
18 | Bobines de MAEs | Control de la distribucié de les App Xamarin per dispositius Android +
bobines de titols de les MAEs SQL Server + SQL Reporting Services
+ Serveis web en ASP.NET
19 | Validacions Calcul dels viatges realitzats amb | Aplicacié web ASP.NET Core + Angular
de Carnets de carnets de familiars i
familiars i pensionistes per a la generacio

20

Gestio de tramit de
personal

Al portal de I'empleat hi ha
configurat un conjunt de tramits
per al personal de FGC (permis
matrimonial, sol-licitud de passi
de transport,...)

Aplicacié Microsoft SharePoint + SQL
Server

21

Estadistiques de
frau

Conjunt d’estadistiques que
permeten analitzar I'evolucié del
frau per prendre les mesures
correctores.

Analisys Service i reporting services

22

Comunicaci6
d’incidéncies del
servei, clients,
persones o béns

Gesti6 de les incidéncies que es
produeixen a les dependéncies
de FGC diferenciades segons la
seva afectacié. Té un control de
versio de les incidéncies
produides.

Aplicacié ASP.NET Webforms +
Reporting Services + SQL Server

23

Analisi d’accidents

Permet la realitzacié d’analisi
d’accidents dels treballadors
interns o externs de FGC amb la
participacio de les diferents
arees.

Aplicacio ASP.NET Webforms +
Reporting Services + SQL Server

24

Informes
d’incidents amb
afectaci6 al servei

Confeccié de l'informe dels
incidents que afecten al servei en
el que poden participar diferents
arees de I'empresa com a
interlocutors de l'informe.

Aplicacié ASP.NET Webforms +
Reporting Services + SQL Server

a la generacioé d’exportacions a

25 | Incidéncies MAEs | Registre de les incidéncies que | Aplicacié ASP.NET Webforms +
es produeixen a les MAEs Reporting Services + SQL Server
26 | Disseny del Servei | Repositori del servei de trens per | Aplicacié Microsoft Silverlight + SQL

Server + SQL Integration Services
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sistemes externs o generacié
d’'informes.

27

Homologacions

Gestio de les homologacions de
personal extern i de maquinaria
externa per a la seva habilitacio
a les nostres dependéncies

Aplicacié ASP.NET Webforms +
Reporting Services + SQL Server

28

Programacio de
treballs

Gestio de la planificaci6 i
realitzacio dels treballs que es
realitzen a la linia per garantir.

Aplicacié ASP.NET Webforms +
Reporting Services + SQL Server

29

Sol-licitud de titols

Gestio i confeccio dels titols
sol-licitats per diferents arees de
I'empresa per personal intern o
extern de FGC.

Aplicacié ASP.NET MVC + SQL Server
+ SQL Reporting Services

30

Centre de control
Agent digital

Sistema que permet el
seguiment i control dels torns
dels agents per a facilitar la
comunicacié amb els mateixos.

Aplicacié web desenvolupada en .NET
Core + AngularJS + SQL Server + SQL
Reporting Services

31 | App Agent digital | App que permet la pressa i el App Xamarin per dispositius Android +
tancament de torn per part de SQL Server + SQL Reporting Services
'agent. Aixi com 'accés a la + Serveis web en ASP.NET
informacioé de I'area d’'Operadora

32 | App Directori App que permet accedir al App Xamarin per dispositius Android +

(sol-licitud de permutes,
Comunicat de Servei, sol-licitud
uniformitat o roba treball,
sol-licitud de passis,...)

Agents telefon i mail de tot el personali | SQL Server + SQL Reporting Services
de les dependéncies de FGC + Serveis web en ASP.NET
identificant en cas dels agents de
producci6 si estan treballant o
no, i a quina dependeéncia.

33 | Tramits de Conjunt de tramits que permeten | Diverses Apps en Power Platform

produccio als agents I'eliminacié de paper | (Power Apps + Power Automate) +

SharePoint Online

34

Gestio6 del directori
telefonic

Aplicacio per a la gesti6 del
directori telefonic de FGC

ASP.NET Webforms + SQL Server

practiques

de les practiques del personal de
produccid. Hi ha una part web i
una app integrada a FGCApprop
des d’on els treballadors poden
informar de la realitzacié de les
practiques.

35 | Gesti6 de Planificaci6 i gestié de les Aplicacié web ASP.NET MVC + SQL
Guardies guardies de direccié. La consulta | Server + SQL Reporting Services
de les guardies esta integrada a
FGCApprop.
36 | Seguiment de Planificacié, gestio i seguiment Aplicacié web ASP.NET Core + Angular

37

Joc interactiu

Joc interactiu pel personal de
produccid que permet tant la
realitzacio de partides ludiques
com partides formatives.

Aplicacié web .NET Core + JS

transparéncia

relacionades amb temes de
transparéncia

38 | Assumptes Registre i gestié dels assumptes | Aplicaciéo web ASP.NET MVC + SQL
sindicals sindicals Server + SQL Reporting Services
39 |BBDD de Registre i gestio de les consultes | Aplicacié web ASP.NET MVC + SQL

Server + SQL Reporting Services
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40 | Estadistiques de Extraccié de dades de SAP-PM i | Extractor de dades SAP Xtract.
manteniment presentacio de la informacio SQL Server Analysis Services.
agregada sobre els costos de
manteniment

41 | Gestié CGX Gesti6 d'incidencies de Aplicacié web ASP.NET MVC + SQL
manteniment Server + SQL Reporting Services +
integracio de dades en SQL Integration
Services + cubs de dades en SQL
Analysis Services per a l'explotacio de
dades

42 | Gestié Telefonica | Gestié del parc de dispositius Aplicacié web ASP.NET MVC + SQL
mobils, numeracions i facturacié | Server + SQL Reporting Services

43 | Gestié de Sinistres | Sistema per a la tramitacié de .NET Core, Angular, SQL Server,
sinistres gestionant tota la Reporting Services

documentacid i la comunicacio
amb les arees i les correduries

44 | Documentalia Gestio de la documentacio Sistema amb diverses branques: App
operativa des del portal de SharePoint + Processos d'integracio,
'empleat alertes i reporting en .NET + Serveis

web .NET + SQL Server + SQL
Reporting Services. App Xamarin per
dispositius Android + Serveis web en
ASP.NET

45 | Pla d’accessos Aplicacio per a la gesti6 i Aplicacié web amb backoffice, APl i
consulta de les rutes d'accés a client en ASP.NET MVC + integracié
punts de via i altres elements de | amb Google Maps i serveis de ruta +
la xarxa d'FGC AngularJS

46 | Portal d’anuncis Aplicacié web per a la publicacié | Portal Wordpress + PHP

interna d'anuncis d'empleats
d'FGC

47 | Portal d'imatges Aplicacié web per a la gesti6 i Portal Wordpress + PHP
consulta de galeries d'imatges
internes d'FGC. Utilitzaci6 per
concursos interns entre altres.

3.2.2.1 Interficies
Les principals interficies de sortida d’aquestes aplicacions sén les seguents:

e Amb el sistema de gestié SAP:

o Factures del CAC: genera una relacié de factures informatives (no
comptables).

o Venda on-line: mensualment relacio de factures i cobraments per
carregar a la comptabilitat de SAP.

o Clinica: genera mensualment una relacié de factures i cobraments per
carregar a la comptabilitat de SAP.

o Subministraments: genera periddicament recepcions automatiques per
SAP perqué s’associin amb les factures que arriben en format electronic.

o Validacions de carnets: carrega de les validacions des del SICE i dels
carnets de familiars i pensionistes des de SAP. Traspas de dades a SAP
per a la imputacié de la retribucié en especie.
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o Teempo: genera un fitxer amb la informacio per carregar les marcades a
SAP.

o Agent digital: carrega de dades i torns dels agents d’estacions des de
SAP.

o Cpmagqui: carrega de dades i torns de maquinistes des de SAP.

o Carrega agents: carrega dels agents d’'FGC amb la seva assignacio
organitzacional des de SAP. Aquesta informaci6 es guarda a la bbdd de
gestié telefonica i es fa servir a diferents sistemes.

o Sequiment de practiques: carrega de dades i torns del personal de FGC
des de SAP i traspas de les jornades dedicades per part dels instructors
a SAP.

e Amb sistemes externs

o Disseny del servei: carrega de dades del servei de trens des de Multirail

i exportacio de dades per al CTC, bbdd d’itineraris dels trens.

3.2.2.2 Particularitats de les aplicacions a mida

Les principals tasques que es realitzen son:

¢ Realitzar la programacio de petits evolutius segons les especificacions.

e Elaborar el joc de proves pels diferents programes i supervisi6 del seu
funcionament.

e Ocasionalment, I'estudi del disseny dels programes.

e Analitzar els problemes sorgits en els programes en explotacié, planificar i
executar la seva resolucio.

e Ferla documentacié técnica de les aplicacions.

Els coneixements i caracteristiques técniques requerits son els seglents:

e Desenvolupament d’aplicacions web ASP.NET MVC

e Desenvolupament d’'informes amb SQL Reporting Services

e Desenvolupament d’Aplicacions web .NET Core + JS + angular

e Desenvolupament App Xamarin per dispositius Android i iOS

e Desenvolupament de serveis web en ASP.NET

e Bases de dades SQL Server

e Desenvolupament en la tecnologia Integration Services de Microsoft.

e Desenvolupament en Analysis Services de Microsoft per a I'explotacié de dades.

e Desenvolupament en Reporting Services de Microsoft.

e Desenvolupament d’aplicacions Microsoft Silverlight + SQL Server + SQL
Integration Services

e Programacio en Visual Basic for Applications.
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3.2.3 LOT — 3 QUADRES DE COMANDAMENT | REPORTING ANALITIC

El Lot-3 incloura les aplicacions destinades a la generacié de quadres de comandament,
aixi com a I'elaboracioé de reports de caire analitic.

# Nom Breu descripci6 Entorn tecnologic
Quadre de | Carrega de dades comptables i | Extractor de dades SAP Xtract
comandament | de recursos humans de SAP, .

; N . Crides a SQL Server
TiM carrega de dades comercials
de SQL i presentaci6 de les | Qlik Sense
dades en diversos formats

2 QC avisos | Informacié sobre l'estat dels | Qlik Sense
EdE/COM avisos oberts de EdE/COM

amb informacié estadistica
diversa

3 QC FEX/ICQ Informacié estadistica sobre la | Qlik Sense

evolucié de I'ICQ al llarg dels
mesos

4 QC inversions Informacié estadistica sobre les | Qlik Sense

inversions de FGC

5 QC Informacio estadistica sobre les | Qlik Sense
Contractacio contractacions al llarg de tota el

seu cicle de vida
6 QC RRHH Quadre de comandament per al | Qlik Sense
seguiment de la plantilla,
absentisme i despeses de
personal
7 QC Expedients | Quadre de comandament per al | Qlik Sense
seguiment dels expedients
sancionadors de personal de
FGC.

8 QC Seguretat Quadre de comandament per a | Qlik Sense

lanalisi de la seguretat dels
diferents negocis de FGC

3.2.3.1 Interficies

Els quadres de comandament carreguen informacio tant dels diferents moduls de SAP
com d’altres sistemes de FGC.

3.2.3.2 Particularitats dels quadres de comandament i del reporting analitic

Les principals tasques que es realitzen soén:

e Realitzar la implementacié de petits evolutius segons les especificacions i
supervisio del seu funcionament.
e Ocasionalment, I'estudi del disseny de nous quadres de comandament.
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e Analitzar els problemes sorgits en les carregues de dades o en calculs de
quadres en explotacio. Planificar i executar la seva resolucio.
e Ferla documentacié técnica de les aplicacions.

Els coneixements i caracteristiques tecniques requerits son els seglents:

o Disseny de quadres de comandament.
¢ Implementacié de quadres de comandament desenvolupats en Qlikp.

3.3 EXCLUSIONS

Queda fora de l'objecte del contracte totes aquelles tasques relacionades amb la
infraestructura tecnoldgica: comunicacions, xarxes, maquinari, gestio de llicencies, etc.

3.4 VOLUMETRIES

Les volumetries minimes a considerar son les seguents:

e LOT 1 - Aplicacions relacionades amb el Control d’Ingressos: 2.400 hores
anuals

e LOT 2 - Altres aplicacions desenvolupades a mida: 1.400 hores anual

e LOT 3-Quadres de comandament i reporting analitic: 400 hores 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. En cas de requerir-se puntualment dedicacions
superiors o inferiors, s’acordara de forma conjunta per tal de poder dimensionar
correctament I'equip.
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4. CATALEG DE SERVEIS A PRESTAR.

El cataleg de serveis a prestar inclou el segient:

=

Suport de primer nivell.

Suport de segon nivell.

Manteniment Correctiu.

Manteniment Perfectiu i preventiu.

Manteniment Evolutiu.

Manteniment Operacional.

Constitucié i establiment d’instruments de seguiment.

Establiment de politiques de continuitat dels processos de negoci.
Altres serveis puntuals

©CoNOO WD

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

¢ Resolucio de consultes,
e Incidéncies i correccions de dades que no requereixin el coneixement especific
del segon nivell de suport per a la seva resolucio.

4.2 SUPORT DE SEGON NIVELL
Dins d’aquest bloc s’engloben les seguents activitats:

¢ Resolucio de dubtes especifics sobre el funcionament de les aplicacions,

e Formacions especifiques i especialitzades als usuaris,

e Suport i formacié a I'equip de primer nivell quan es consideri adient,

e Suport tecnic i funcional a tercers que desenvolupin projectes, adaptin solucions,
aplicacions i sistemes per FGC, aportant el seu coneixement de I'entorn
productiu de FGC,

e Actualitzacio de la documentaci6 técnica i funcional,

e Gestio i transferéncia del coneixement.

4.3 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 incidencies (tecniques i funcionals)
que bé per motius de mal funcionament del sistema, de la parametritzacié/configuracio
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realitzada o dels desenvolupaments addicionals implantats, estiguin fent que les dades
o0 els procediments realitzats en el sistema, no siguin els adequats.

El manteniment correctiu inclou, com a minim, el segient:

o Analisi i diagnostic de les incidencies.

e Analisi funcional i técnic de la solucié.

e Desenvolupament de les modificacions a aplicar (parametritzacid i/o
programacio), incloent-hi les proves unitaries documentades.

o Desenvolupament de les proves d’integracio.

e Suport en les proves d’acceptacio.

e Suport en la posada en produccié.

e Manteniment i entrega de la documentacié tecnica i funcional.

4.4 MANTENIMENT PERFECTIU | PREVENTIU

Orientat a la disminucié del manteniment correctiu, mitjancant la identificacio
d’'incidéncies repetitives, i identificar propostes de millores técniques i de logica a les
aplicacions. Inclou entre d’altres:

e Promocié d’incidéncies a problemes. Deteccié d’incidéncies recurrents,
identificacid, analisi, disseny i execucié de les correccions necessaries per a la
resolucio d’aquests problemes.

e Suport a les arees usuaries en resolucio d’incidéncies derivades d’'una operativa
d'usuari incorrecte, i que requereixen d’intervencié per a la restauracio de la
informacio.

e Suport a la prevenci6 de problemes latents en el sistema abans que aquests es
produeixin.

4.5 MANTENIMENT EVOLUTIU

Desenvolupament de les millores funcionals i/o técniques en les aplicacions implantades
derivades principalment de canvis interns o per ampliacions de funcionalitat (evolutius),
aixi com per requeriments legals i/o sectorials (adaptatiu/normatiu). EI 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’éxit.

Des de FGC se entén com evolutiu l'aplicacié planificada de la solucié a una incidéncia,
un problema, un error conegut, I'execucio 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 tecnic de la solucio.
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o Desenvolupament de les modificacions i canvis en el sistema (programacio i/o
configuracio), incloent-hi proves unitaries documentades.

e Desenvolupament de les proves d’integracio.

e Suport en les proves d’acceptacio.

o Gestio de versions, actualitzacio i pegats.

e Suport en la implantacio/integracio.

e Validacions i proves documentades del sistema.

o 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 execuci6 inferior a les 80 hores, essent considerades les
peticions superiors com a nous projectes a abordar, quedant fora de I'abast de 'AMS.

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

e Evolutius menors: inferiors a 40h. Les caracteristiques d’aquests evolutius son:

o Millores sobre processos de negoci i funcionalitats existents al sistema.

o Requerits de forma habitual.

o No requereixen d’'una validacio prévia dels responsables de FGC.

o Durant la fase de transicio 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.).

¢ Evolutius majors: entre 41 i 80h. Les caracteristiques d’aquests evolutius soén:

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

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

4.6 MANTENIMENT OPERACIONAL

Té l'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”
gue s'hauran de servir amb immediatesa.

S’engloben tasques de suport operatiu, com per exemple:
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e Creacio d’'usuaris, unitats, estacions, etc.

o Execucié de processos de depuracio de la informacio o dades erronies.

e Processos d’obtencié de dades de produccio: actualitzacié de dades,
validacions, rectificacions, etc.

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

4.7 CONSTITUCIO | ESTABLIMENT D’INSTRUMENTS DE
SEGUIMENT

Pel correcte seguiment de les aplicacions, s’hauran de constituir els corresponents
instruments organitzatius descrits en I'apartat “6.1. Model de relacio” i, que perseguiran,
com a minim, les finalitats seglents:

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

¢ 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 de FGC.

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

4.8 ESTABLIMENT DE POLITIQUES DE CONTINUITAT DELS
PROCESSOS DE NEGOCI

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

4.9 ALTRES SERVEIS PUNTUALS

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

e Suport a processos critics.
e Analisi de requeriments i estimacié d’esforgos per a nous projectes d’evolucié
del sistema.
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o Aquelles tasques que FGC i el prestador acordin en comité de Direccid, descrit
en 'apartat “6.1. Model de relacié”.
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5. FASES DEL SERVEI.

Per tal de garantir la qualitat necessaria en el servei ’AMS 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 seguents fases:

e Transicid del servei
e Execucio del servei
e Devoluci6 del servei

Tanmateix, indicar que els licitadors hauran de presentar en la seva proposta una
planificacié que inclogui obligatdriament les tres fases descrites i que s’executaran
durant els 12 mesos de duracio6 del servei. En aquest sentit, totes les propostes han de
preveure, com a minim, les temporalitats segients:

e Transicio del servei: 1 mes de duracié.
e Execucid: 12 mesos de duracio.
e Devolucio: 1 mes de duracié

Com es despren de I'anterior, tant les fases de transicié com les de devolucié estaran
incloses en els 12 mesos de duracidé del contracte i en cap cas, s’executaran fora
d’aquest marc. De produir-se una alteraci6 en aquesta questid, es podran aplicar
penalitzacions per part de 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 continuaci6 detallem les fases del servei.

5.1 TRANSICIO

La Fase de Transici6 és el periode de temps que comenca 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 quan 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 ['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 situacio
actual. S’estructurara de la segiient manera:
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5.1.1 PLANIFICACIO DE LA TRANSICIO

Es la tasca inicial on s’hauran d’especificar tot alld 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.

5.1.2 CAPTURA DEL CONEIXEMENT

Es la tasca dins la fase de transicio, durant la qual el 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 provisié definitiva del serveis de
manteniment al final de la fase de transicié. El licitador haura d’incloure en la seva oferta
econdmica aquesta fase i també haura d’incloure en la oferta técnica com es dura a
terme, la duraci6 prevista i el seu grau d’'implicacié. Aquesta informacié s’incorporara en
'anomenat “Pla de captura del coneixement”.

El pla de captura de coneixement contemplara com a minim:

¢ La planificaci6 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.

e Recopilacio i estudi de la documentacié de les aplicacions que formen part de
I'Entorn per a identificar la funcionalitat del sistema implantat.

e Analisi de I'Arquitectura existent.

e Analisi de les Interficies amb altres sistemes.

¢ Analisis de rendiment i processos periodics.

¢ Inici de les tasques d’operacio del Servei.

e Aplicacié i mesura dels ANS definits dins de la fase de transicio.

e Recursos necessaris per dur a terme la captura de coneixement.

5.1.3 TRASPAS DEL SERVEI

El proposit d’aquest objectiu és comengar 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.

5.1.4 SEGUIMENT

Durant la fase de transicid, el licitador acordara amb FGC els instruments organitzatius
de seguiment que siguin d’aplicacio de I'apartat “6.1. Model de relacié”.

5.1.5 LLIURABLES

Els documents basics en aquesta fase del servei a ser lliurats a I'equip dFGC
responsable del servei son els seguents:
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¢ Planificacié de I'Etapa de Transicio.

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

¢ Informe de I'equip assignat a la fase de transicié amb la corresponent descripcio
de rols i principals coneixement técnics, aixi com de la gestié de projectes.

e Informe de la Situacié Actual, amb indicaci6 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 préviament
amb FGC.

5.2 EXECUCIO DEL PROJECTE

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

Les peticions dels usuaris de FGC arribaran a 'empresa executora de 'AMS a través
del sistema de gestié de peticions propi de FGC, que I'equip d’atencié a usuaris opera
en primer nivell. En aquest sentit, dit equip tindra la consideracié de nivell 0, sent els
nivells 1 i 2 propis del proveidor del servei.

El nivell 0 sera I'equip 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 Consultor
encarregat del manteniment i I'equip de nivell 0, es tractara amb els responsables que
FGC nomenin a tal efecte.

Mitjancant 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 solucio
implantada i les possibles conseqiiéncies que hagin tingut en el sistema. Una vegada
solucionada s’hauran de fer les proves dels canvis efectuats en els entorns
corresponents i preparar la instal-laci6 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 que la peticidé 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 classificaci6 i escalat d’aquests
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casos haura de comptar amb I'aprovacio del responsable del servei d’FGC i es considera
gue seran casos molt extraordinaris.

5.2.1 SEGUIMENT

Durant la fase d’execucié, el licitador acordara amb FGC els instruments organitzatius
de seguiment que siguin d’aplicacio de I'apartat “6.1. Model de relacié”.

5.2.2 LLIURABLES

Els documents basics en aquesta fase del servei a ser lliurats a I'equip dFGC
responsable del servei son els seglents:

e Pla de gestid de les incidéncies 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 Analisis Funcionals corresponents als Manteniments realitzats.

e Dissenys Tecnics corresponents als Manteniments realitzats.

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

e Documentacié d’explotacié actualitzada

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

5.3 DEvOLUCIO DEL PROJECTE

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.

5.3.1 PLA DE DEVOLUCIO

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

e L’estimaci6 de la durada temporal de la devolucid, amb indicacio de les principals
fites a aconseguir.

e Quantificaci6 dels recursos que es considerin necessaris per realitzar la
transferencia de coneixement.

e Quantificaci6 dels recursos i tasques a dur a terme necessaries durant la fase de
transicié del nou adjudicatari.
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o Meétode 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, elaboracio del corresponent pla de comunicacio,
aixi com del pla de formacid, tant a usuaris com al nou equip de manteniment.

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

e Documentacié: determinar la documentacio técnica que és lliurara, els terminis
de lliurament i, en cas que siguin necessaries, planificacié i tipologia de les
sessions d’explicacio de la documentacié.

5.3.2 ROLS | RESPONSABILITATS

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

Determinar calendari

Proporcionar tota la | d’activitats de la

Planificacié informacié necessaria sobre | transferencia de
el projecte coneixement.

Gestionar i participar en la
Execuci6 fase de transferencia del
coneixement

Participar en la fase de
transferéncia de coneixement

Acceptar el traspas del

Acceptaci6 .
projecte

5.3.3 SEGUIMENT

Durant la fase de devolucio, el licitador acordara amb FGC els instruments organitzatius
de seguiment que siguin d’aplicacié de I'apartat “6.1. Model de relacié”.

5.3.4 LLIURABLES

Els documents basics en aquesta fase del servei a ser lliurats a I'equip dFGC
responsable del servei son els seglents:

¢ Informe de la situacio actual (de sortida)

e Pla de devoluci6 (sessions formatives, documentacio)
e Pla de comunicacio, si s’escau.

e Pla de formacid, si s’escau.

e Documentaci6 técnica que s’elabori.

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

6.1 MODEL DE RELACIO

El model de relacio plantejat per al servei s'articulara en tres nivells: operatiu, tactic i de
gesti6. Cada mecanisme de relacié s'estendra als tres nivells amb eines i procediments

propis.

1. El nivell de direccié és lI'encarregat de vetllar perqué I'estratégia i objectius del servei
contractat es mantinguin alineats amb els de FGC, aixi com controlar i garantir que totes
les decisions i accions relatives a la prestacié del servei s'ajustin a aquesta estratégia;

Interlocutors e CIO e Responsable del
e Responsable servei contracte
e Cap de servei
Freqgliéncia e Trimestral
e A demanda de qualsevol de les parts
Objecte e Aspectes estratégics del servei (ampliacions, reorientacio

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

Documentaci6

Informes executius d’evolucié del servei
Agendes i actes de reunio

2. El nivell tactic s'encarrega de transformar les decisions de gestié en plans d'operacio
i accio i de coordinar, dirigir i controlar els esfor¢cos necessaris per a la seva execucio;

Interlocutors

Responsable servei e Cap de servei

Frequencia

Mensual

Objecte

Revisié informes de control i seguiment
Incompliments i accions correctores

Revisio de riscos i accions correctores

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

Documentaci6

Informe de control i seguiment del servei
Informe de ANS

Registre de riscos

Agendes i actes de reuni6

3. En el nivell operatiu, I'Equip de Tl de FGC juntament amb el Responsable de la
Gestio del Servei i els equips de treball per part del proveidor, es responsabilitzen de la
gestid, execucio, supervisio técnica i control diari dels serveis.
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Interlocutors e Responsable servei e Cap de servei
Frequéncia e Setmanal
Objecte e Revisio estat de peticions del servei

e Reuvisio estat d’incidéncies del servei

Revisio estat de canvis realitzats i planificats pel proper
periode

Revisio de modificacions del servei

Revisio informes especifics de seguiment del servei
Incompliment i accions correctores

Noves propostes de millora

Informe de control i seguiment del servei.

Peticions en curs

e Incidéncies, intervencions programades, etc.

Documentaci6

El licitador pot ampliar, millorar i detallar un model de relaci6 amb FGC aportant
'esquema especific de relaci6 i els mecanismes de control propis que s’aplicaran en la
prestacié del servei.

6.2 GESTIO | SEGUIMENT DEL SERVEI

El licitador haura de presentar una metodologia per garantir una gesti6 eficac i eficient
del servei, aixi com per donar suport a una avaluacio objectiva de I'estratégia de gestio,
procediments, planificacié i execucio.

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

¢ Reuni6 Direccio: El proposit d’aquesta seccidé és proporcionar una visio general
del servei i contindra com a minim:
o Visio global del servei identificant aquells aspectes que necessiten una
atencio especial ja que es troben en risc 0 bé hi ha necessitats especials
(formacié usuaris, automatitzacié processos, etc.).
o Valoracio dels aspectes més rellevants del servei:
= Planificacié (en dates o endarrerit).
= Riscos (alts, moderats, lleus, externs o sense riscos).
= Valoracio global del projecte: valoracio mitja del servei en base a
la planificacio i els riscos (tasques en risc, a seguir 0 en curs
normal).
o Identificacio dels principals riscos que afecten a nivell global el servei i
les accions de mitigacié corresponents.
o Revisio de 'acompliment dels ANS establerts per aquest servei.
¢ Reunions de seguiment: El proposit d’aquestes reunions és proporcionar una
analisi de la situacio actual i una visié detallada del servei analitzant com a minim:
o Aplicacio
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o Abast: Contempla les modificacions d’abast detallant la descripcié del
canvi i la data d’aprovacié d’'aquest
o Planificaci6:
= Estat actual respecte la planificaci6 inicial.
= Compliment de les principals fites segons la planificacio.
o Riscos: Identificacié i valoracié dels principals riscos i descripcié de
I'accio de mitigacié amb la seva data prevista de resolucié
o Seguiment principals tasques amb el seglient detall:
= Descripci6
= Estat
= Data
= Responsable
= Data replanificada (si aplica) i motiu
o Valoracié global del servei: valoracié mitja del servei en base a la
planificacio 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 seglent:

o Dades de consum i tiquets.
e Compliment dels ANS i proposta de penalitzacions en cas
d’'incompliment.
e Reunions operatives: les que es consideri oportd de comu acord entre
I'adjudicatari i I'area TIC d'FGC 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 Ampliacié 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
gestio i seguiment de I'execucio del servei es fara us de I'eina de suport que el licitador
proposa.

6.3 CONTROL DE LA QUALITAT

El licitador haura de proposar el pla de qualitat del servei i la metodologia que permeti
garantir la seva efectiva implantacié i millora continua durant la vigéncia del contracte.

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

6.4 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’informacio.
S’inclouen també dins d’aquest apartat el disseny, desenvolupament, planificacié i la
formacio als usuaris i I'establiment de mesures i politiques de comunicacié que
minimitzen I'impacte de I'entrada del nou proveidor.
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7. CONDICIONANTS DEL SERVEIL.

7.1 EQUIP DE TREBALL

7.1.1 DIMENSIONAMENT DE L’EQUIP

L’empresa adjudicataria podra dimensionar el equip en funcié de les necessitats de cada
moment, perd en tot cas es defineixen una série de condicionants respecte als perfils
basics per a la prestacio del servei. Es considera com a equip minim de treball el format
per:

e Un Responsable del Contracte

e Un Cap del Servei

e Dos Consultors/Analistes

¢ Analistes programadors per tecnologia necessaris per assolir la demanda

Durant la prestacié 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. Aixd 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 gue sigui possible, la rotacio dels perfils corresponents al Cap del Servei i als
Consultors/Analistes per tecnologia. Aquesta rotacio del personal podra ser penalitzada.
En tot cas, quan la rotacié sigui necessaria (baixes, etc.) el prestador del servei haura
d’acreditar la idoneitat del nou personal, essent necessaria I'aprovacié per part de FGC
i sempre assegurant un periode de solapament per assegurar que la transicions sigui
totalment transparent pel servei. En cas contrari, 'empresa adjudicataria podra ser
penalitzada.

7.1.2 PERFIL DELS RECURSOS ASSIGNATS
Responsable del contracte

e Executiu d’alt nivell de I'adjudicatari.
e Autoritat suficient per a la presa de decisions estratégiques respecte el servei.

Cap del Servei

o Professional amb els coneixements i I'experiéncia indicats a l'adscripcio de
mitjans.
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o Realitzara funcions de direccié, planificacié, control i supervisi6 de les
col-laboracions i projectes i dels recursos humans assignats als mateixos.

Consultors / Analistes i Programadors

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

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

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

7.2 DURACIO

El servei tindra una durada de 12 mesos.

7.3 HORARI

L’horari dels serveis de manteniment que el licitador haura d’oferir dins de la seva
proposta, haura de complir amb els segient terminis per tots el dies laborables de I'any,
segons calendari laboral de la ciutat de Barcelona:

De dilluns a Divendres 8:00 h a 18:00 h ininterrompudes.

En el cas dels festius, s'utilitzara com a referéncia els corresponents a la ciutat de
Barcelona, havent-se d’examinar, cas per cas, la col-lisi6 amb festius aplicables a 'ambit
territorial del licitador.

Cal remarcar que el calendari laboral de 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 'any, incloent 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.

7.4 UBICACIO

Les tasques objecte d’aquest contracte es portaran a terme des de les oficines de
I'adjudicatari, tot i que per a determinades tasques puntuals (formacions a usuari, suport
a proves, presa de requeriments, etc.) sera necessaria que la prestacié es realitzi
fisicament des de les oficines centrals de FGC al carrer dels Vergos 44 de Barcelona o
al Centre Operatiu (COR)/Centre de Comandament Integrat (CCI) al carrer Antoni Sedo
6 de Rubi.
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En el cas que I'equip de I'adjudicatari presti les seves actuacions des d’'una ubicacié
diferent de les indicades anteriorment, s’haura d’aportar un certificat acreditatius
conforme s’han establert les mesures de ciberseguretat adients per garantir les
comunicacions, aixi com la seguretat dels equips implicats.

7.5 IDIOMA

El servei es podra prestar indistintament en catala o castella, essent necessari el domini
d’ambdues llenglies per part del personal del suport de primer i segon nivell. EI mateix
criteri s’aplicara en I'elaboracié 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 o el castella. Qualsevol altra llengua

7.6 EINES

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

Addicionalment, el licitador pot proposar aquelles eines necessaries per a la gestio 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 mitjangant VPN. En tot cas, el prestador haura d’especificar a
la memoria técnica 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.

7.7 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 servei ’AMS.

7.7.1 PERIODES | TEMPS DELS SERVEIS

Els horaris del servei que s’hauran d’oferir i els temps que es mesuraran per tal de
garantir el seu acompliment son els seguents:
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o Disponibilitat del servei: especificat al punt “7.3 Horari”. La manca de servei
durant aquest tram horari estara subjecta a les penalitzacions corresponents
incloses en el punt 7.8 Penalitzacions.

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

o TR: Temps de resolucié comptat en hores laborables.

7.7.2 INDICADORS PER TIPUS DE SERVEI

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

Critical 95% <0.5h N 95% <2h N
SLA Correctiu High 95% <2h 95% <4h
Medium 90% <6h 90% <8h
Low 85% <12h 90% <24h
. Urgent 95% <0.5h 95% <2h
Operacional
Normal 90% <2h 90% <6h
Suport Consultiu 95% <4h
Perfect|_u i 95% <ah
preventiu
Evolutiu 95% <4h

N correspon a horari normal (24h). La resta es mesura dins de I'horari de servei,
Prioritats per les tasques Operacionals:

e Urgent: Aplica a les tasques operacionals indicades en el tiquets con
“URGENT/HIGH” o aparegui la paraula “URGENT” en la sol-licitud.
¢ Normal: Aplica a totes les altres tasques operacionals.

L’'incompliment dels indicadors de servei estara subjecte a les penalitzacions
corresponents.

Es valorara el compromis de dedicacioé especial per a garantir 'acompliment del ANS
(fora d’horari de servei, caps de setmana, festius, etc...).

7.7.3 FASES DEL SERVEI

Tant a la fase de transici6 com de devolucié, veure apartat “5. Fases del servei’,
I'adjudicatari haura d’acomplir al 100% amb la planificacié proposta en la seva oferta.
Qualsevol desviacio respecte la mateixa estara subjecte a penalitzacions.
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7.8 PENALITZACIONS

Les penalitzacions regulen la manca de disponibilitat del servei, 'incompliment dels
indicadors de servei definits en el punt anterior i també la rotaci6 del personal.

7.8.1 PENALITZACIO PER INCOMPLIMENT DELS INDICADORS DE NIVELL DE
SERVEI

Els Indicadors de nivell de Servei es composen de tres métriques sobre les que es
basaran les penalitzacions:

e % d’acompliment de I'indicador (M1)
e Temps limit que s’estableix en el indicador — TR (M2)
e Desviacio en dies respecte la data pactada de subministrament DS -(M3)

7.8.1.1 Percentatge d’acompliment

Segons el % definit per cadascun dels indicadors de I'Acord de Nivell de Servei,
s'aplicara una deduccio a I'import mensual del contracte per import igual al percentatge
d'incompliment respecte el % definit com objectiu en els ANS i multiplicat per I' import
mensual teodric del servei i pel coeficient (CO) definit a la taula de coeficients del punt
“7.8.1.4. Coeficients”.

e |MD - Import Mensual a Deduir en EUR

e NAO- Nivell dacompliment Objectiu en %
¢ NAR- Nivell d’acompliment Real en %

e |IMS- Import mensual del servei en EUR

e CO - Coeficient

Aixi doncs, es calculara un IMD per cadascun dels indicadors utilitzant la segient
férmula:

IMD = (NAO — NAR) x IMS x CO

7.8.1.2 Temps deresoluciéo TR

S’aplicara una penalitzacié en concepte de dies addicionals que ha de subministrar el
Consultor de forma gratuita equivalent a la diferéncia entre el Temps de resolucié que
s’estableix i el temps real invertit.

e DAS - Dies Addicionals a Subministrar de forma gratuita.
e TRI -Temps Real Invertit en dies.
e TR - Temps de resoluci6
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Aixi doncs, es calculara segons la segient formula:

DAS =TRI-TR

(*) Nota: Sols aplicable si per una incidéncia o peticio, el
TRI > TR Aquesta penalitzacié és addicional a la del punt
7.8.1.1

7.8.1.3 Desviacié Data d’Entrega

La penalitzaci6 afecta a aquells indicadors que mesuren el nivell de servei de resolucié
d’intervencions en que es pacta una data concreta d’entrega (perfectiu i preventiu, i
evolutiu).

S’aplicara una penalitzacié en concepte de dies addicionals que haura de subministrar
el licitador de forma gratuita equivalent al nombre de dies de diferéncia entre la data
definitiva d’entrega DDS i la data pactada inicialment DS multiplicat per el coeficient C.

o DAS - Dies addicionals a subministrar de forma gratuita

o DDS- Data definitiva (real) del subministrament

e DS - Data de Subministrament pactada i planificada.

e D —Desviaci6 D=DDS - DS (Sobre dies laborables).

e T - Temps estimat de resolucié de la Peticié/Incidencia en dies.
e C — Coeficient C=D/T

Aixi doncs, es calculara segons la segiient formula:

DAS = (DDS - DS) x C

7.8.1.4 Coeficients

Els valors dels coeficients a aplicar al calcul de les penalitzacions per el %
d’acompliment son els seguents:

% Acompliment TN 0,05
% Acompliment TR Operacional 0,05
% Acompliment TR Correctiu 0,1

7.8.2 PENALITZACIONS PER MANCA DE DISPONIBILITAT

L’ incompliment de la disponibilitat del servei dins de I'horari definit en qualsevol moment
del periode contractat, estara subjecte a una penalitzacié economica. Cada hora de no
disponibilitat del servei per causes imputables a 'equip de manteniment del servei AMS,
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computara amb una penalitzaci6 monetaria equivalent al resultat de multiplicar 2h de
servei pel preu/hora mig del servei ofertat.

7.8.3 ROTACIO DE L'EQUIP

Quan per causes alienes a FGC l'index de rotacié sigui superior a I'establert a 'acord
de nivell de servei, prenent el dia d'inici del contracte com a base del calcul, s'aplicara
una deduccio a l'import mensual teoric del contracte, en les factures corresponent al
primer mes d'aplicacio, per import igual al percentatge de rotacié multiplicat per l'import
mensual del servei.

Per calcular I'index de rotaci6 es fara servir la seguent regla:

index de rotaci6 de personal = (((A +D)/2)(100))/ES

¢ A - Admissions de personal critic en el servei dins del periode considerat.

e D - Desvinculacio de personal critic en el servei dins del periode considerat.

¢ ES - Numero d'efectius del servei segons s’estableix en la proposta de servei pel
periode considerat; si hagués alguna ampliaci6 del servei en nUmero de recursos
humans durant el periode considerat, es considerara el valor ponderat al temps
d'aplicabilitat.

7.8.4 PENALITZACIO PER INCOMPLIMENT DE LES DIFERENTS FASES DEL
SERVEI

Quan, per causes alienes a FGC I'empresa prestadora del servei incompleixi els terminis
establerts per a les Fases de Transicio i Devolucio del Servei, s’aplicaran les seguents
penalitzacions:

o % compliment inferior a 1 setmana: 10% facturacié mensual tedrica del servei
e 9% compliment entre 1 i 2 setmanes: 30% facturacié6 mensual teorica del servei
e 9% compliment superior a 2 setmanes: 50% facturacié mensual tedrica del servei

7.9 GARANTIA

L’adjudicatari haura de garantir el funcionament correcte del servei proporcionat per un
periode de 6 mesos a comptar des de la recepci6 dels mateixos.

L’adjudicatari haura de corregir els errors detectats per FGC durant el termini de garantia
i modificar les configuracions i el programari que FGC detecti que no esta complint les
especificacions contractades.

La recepci6 definitiva es realitzara un cop finalitzat el periode de garantia contractual.
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7.10 PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL

La informacié obtinguda com a conseqiiéncia de la prestacid del serveis objecte
d’aquest contracte té caracter confidencial, i 'empresa adjudicataria ha de mantenir en
tot moment el secret professional.

L’adjudicatari sera responsable de qualsevol violacié del deure de secret que es pugui
produir per part del personal al seu carrec. Per evitar-ho, 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'adjudicatari es compromet a destruir o retornar la totalitat
de la informacio facilitada per 'administracio, aixi com qualsevol altre producte resultant
de I'execuci6 del present contracte.

En el cas que l'adjudicatari, com a consequéncia de I'execucié del present contracte
tingui accés a dades de caracter personal de FGC, ostentara la posici6 de
subencarregat/encarregat de tractament envers aquestes dades de conformitat amb
l'article 12 de la LOPDD. En consequéncia I'adjudicatari es compromet a utilitzar les
dades unica 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 conservacio, a qualsevol tercer alié al contracte.

L’adjudicatari donara compliment a I'actual LOPDD, aixi com a qualsevol modificacié o
substitucié de la mateixa o dels reglaments que se’n derivin durant la vida del contracte.

L’adjudicatari 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'adjudicatari el responsable del compliment d’aquestes obligacions
per part del seu personal i de les consequéncies d’una eventual violacié de les mateixes.

L’adjudicatari haura de comunicar a FGC  quins ftreballs seran objecte de
subcontractacié i quines seran les empreses que els realitzaran. Amb el permis exprés
de FGC i actuant en nom i representacido d’aquest, I'adjudicatari formalitzara els
corresponents contractes amb les empreses subcontractades que, als efectes de
'aplicacié de la normativa en matéria de proteccidé de dades, tindran la consideracio
d’encarregats del tractament. Aquests contractes s’afegiran com annex al contracte
administratiu que formalitza aquesta adjudicacio.

Davant qualsevol incompliment d’aquesta clausula, l'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. FGC repercutira a
I'adjudicatari tots els costos corresponents a sancions i/o indemnitzacions a les que hagi
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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'adjudicatari.
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