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CONFIDENCIALITAT

La informacié continguda en aquest Plec només pot ser utilitzada per a elaborar les
ofertes del present procediment. Queda expressament prohibida qualsevol altre
utilitzacié. La prerrogativa de confidencialitat s'estendra a 'empresa adjudicataria en
I'execucio de les activitats objecte d'aquest procediment.
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1. INTRODUCCIO

El present Plec de Prescripcions Técniques conté les especificacions i requeriments
técnics dels Serveis Urbans del Masnou Empresa Municipal, en endavant el SUMEM, per
al sistema de planificacié i gestié empresarial (ERP), incloent els serveis associats a la
posada en marxa, explotacié i manteniment del conjunt de la plataforma.

Els capitols a continuacié inclouen una descripcié de la situacid actual aixi com els
requeriments tecnics generals i els requeriments técnics de la present contractacio.
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2.

2.1

OBIJECTIUS | ABAST DEL CONTRACTE

OBIJECTIUS

Els objectius principals del procediment sén els segUents:

2.2

Disposar d'una plataforma que permeti centralitzar la informacié empresarial per
tal d'agilitzar la gestid i les accions realitzades per SUMEM, incloent tots els serveis
associats de consultoria prévia, implantacié, explotacié, suport als usuaris,
manteniment i els propis serveis d’'allotjament cloud.

Garantir I'evolucié tecnologica dels conjunt de la solucié coherent amb I'evolucid
del mercat i I'aparicié de noves necessitats per part de SUMEM,

Adequar les prestacions i funcionalitats a les necessitats de SUMEM i garantir les
futures modificacions o ajustos que es requereixin durant el contracte.

Garantir I'adaptacié permanent als requeriments legals existents durant tota la
vigéncia del contracte.

Millorar les prestacions i funcionalitats del conjunt de la solucié.

ABAST

L'abast del present procediment inclou:

Subministrament del llicenciament del software de gestié empresarial (ERP),
d'un modul de ticketing i de I'eina de comunicacié amb e-Fact.

Serveis de consultoria durant la fase d'implantacié que permetin definir les
configuracions i parametritzacions del programaris a implantar.

Serveis d'implantacié de la plataforma de planificacié i gestié empresarial (ERP),
del modul de ticketing i de I'eina de comunicacié amb eFact que, com a minim,
incloguin les funcionalitats requerides en el present plec aixi com incloent les
tasques de definicié de configuracions, parametritzacions, proves, formacié als
usuaris, etc.

Serveis de migracid de la informacid existent cap a les noves eines.

Serveis d'integracié entre els diferents moduls i eines a implantar i amb
programaris externs.

Serveis d'explotacid i manteniment preventiu, correctiu i evolutiu, incloent els
serveis d'atencid a l'usuari. Incloent les llicéncies d'usuari i de tercers.

Serveis cloud per l'allotjament del conjunt d'eines, moduls i programaris objecte
del present contracte.
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3. DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL

SUMEM, Serveis Urbans del Masnou Empresa Municipal realitza des del 2021 la gestié
dels aparcaments municipals soterrats i de I'estacionament regulat a la via publica del
municipi.

Des del moment de la creacié de 'empresa publica es va establir una voluntat d'assumir
en el futur altres serveis municipals amb l'objectiu de millorar-ne la seva eficiencia i
eficacia.

Amb aquesta intenciod es va establir gue SUMEM realitzi la gestid dels recursos hidrics del
municipi a partir de novembre del 2025. Actualment la gestié de l'aigua es realitza per
part d'AGBAR.

Degut a aquesta voluntat, es requereix disposar d'una plataforma per a la planificacié i
gestié empresarial necessaria per a la gestid dels diferents actius i recursos que
conformem els serveis prestats per SUMEM.

Cal tenir en compte que SUMEM té previst adquirir, mitjangcant un proceés de licitacio
paral-lel al detallat al present document, una solucié especifica per a la gestid de l'aigua
gue incorpora les funcionalitats de gestié dels abonats, un GMAO i una oficina virtual.
SUMEM actualment és propietaria del codi font del programari de gestié d’abonats i
resta pendent l'adquisicié del GMAO i oficina virtual aixi com el desplegament i
parametritzacid dels programaris mencionats.

Per tant, més enlla de la integracié entre els programaris objecte d'aquest contracte,
I'adjudicatari també haura de contemplar la integracié amb la plataforma de gestid
d’'abonats, I'oficina virtual i el GMAO.
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4., REQUERIMENTS GENERALS

A continuacio es detallen els requeriments generals aplicables als serveis objecte de la
present licitacio.

4.1 ADEQUACIO A LES NECESSITATS

SUMEM aixi com les seves necessitats, son dinamiques i poden esdevenir diferents
escenaris:

- Modificacié del nombre de treballadors que requereixen d'accés a la plataforma
de planificacid i gestié dels recursos empresarials.

- Adaptacio als nous requeriments legals durant la vigencia del contracte.

- Regueriments especifics per a determinats tramits o procediments.

- Necessitats especifiques per a la ciutadania.

- Modificacié de les infraestructures i 'obertura de noves.

- Situacions d'emergéncia que poden requerir de funcionalitats addicionals.

Per tant, la configuracié inicial i dimensionament pot ser modificat per SUMEM en funcid
de les seves necessitats en el transcurs de la durada del contracte. L'adjudicatari ajustara
la plataforma a cada situacio.

En aquest sentit, 'adjudicatari haura de contemplar el cost econdmic de totes aquelles
llicencies d'Us necessaries del programari o de tercers per a la prestacié del servei. Si
alguna funcionalitat requereix de llicenciament complementari s’haura de tenir en
compte també en els costos oferts.

En cas que SUMEM necessiti ampliar el nombre de llicéncies del software, es realitzara
en base als preus unitaris oferts.

4.2 ADEQUACIO | EVOLUCIO TECNOLOGICA

El mercat del desenvolupament de software és un mercat gue evoluciona
tecnologicament i funcionalment molt rapid, per tant és necessari garantir la continuitat
dels serveis contractats en el present procediment, ja que d'ells en depén |'operativa
diaria de SUMEM.

En aquest sentit, I'adjudicatari haura de garantir que els canvis legislatius que puguin
entrar en vigor durant la durada del contracte i que afectin als serveis proposats, seran
implementats dins de la solucid per tal de donar total compliment al marc legal.

Per altra banda, I'equipament i maquinari que suporta el programari proposat pel
licitador, haura de garantir el correcte funcionament del servei aixi com |'evolucid
tecnologica de I'equipament per tal de suportar les possibles futures ampliacions dels



recursos necessaris. Aquest procés d'actualitzacio es realitzara de forma transparent per
SUMEM.

Finalment, es requereix per part de l'adjudicatari una actitud proactiva permanent
durant tota la durada del contracte. Aquesta actitud proactiva ha de garantir els
seguents aspectes:

- Informar a SUMEM dels nous serveis o funcionalitats que puguin ser d'interes.

- Proposar accions proactives orientades a la millora de les funcionalitats i/o
operacié de la plataforma.

- Actualitzacid i implementacid de noves versions, canvis funcionals, millores, etc.
- Actualitzacions normatives i de seguretat.

Totes les accions proactives hauran de ser notificades préviament a SUMEM i validades
per aguest.

4.3 MODEL ORGANITZATIU | DE RELACIO

Els licitadors hauran de contemplar en les seves propostes la implantacié d'un model
organitzatiu del servei que, com a minim, contempli la segUent estructura i definicié de
perfils:

- Coordinador del servei: Maxim responsable del servei i del dia a dia. Coordinacioé
de la resta de recursos assignats al servei. Les seves responsabilitats principals es
detallen a continuacio:

o Interlocucié amb els responsables de SUMEM aixi com amb els diferents
recursos que fan Us de la plataforma.

o Analisi d'incidéncies i proposta d'accions correctores.

o Seguiment intern i del dia a dia del servei.

o Identificacié d'accions de millora.

o Supervisié de la resta de recursos assignats al servei ja sigui de forma

permanent o puntual.

o Elaboracid de la documentacid de seguiment per al Comité de Seguiment
del servei.
o Assistencia al Comité de Seguiment.

- Técnics del servei: Tecnics operatius del servei.



SUMer)

o Les seves responsabilitats principals seran el desenvolupament de les
tasques associades al servei segons els requeriments establerts al present
procediment.

o Assistencia al Comité de Seguiment del servei, en cas que aixi es requereixi
de forma especifica.

Els licitadors detallaran a les seves propostes I'organitzacié i recursos proposats.

Respecte al model de relacié i seguiment, els licitadors hauran de contemplar en les
seves propostes l'establiment i realitzacid del seguent comite:

- Comité de Seguiment del servei:

o Assistencia del responsable del servei objecte del contracte per part de
SUMEM.

o Assisténcia del Coordinador del servei per part de I'adjudicatari.

o Assistencia dels tecnics del servei per part de I'adjudicatari, si es considera
necessari.

o Revisié dels aspectes rellevants de tal manera que s'identifiquin les

criticitats i riscos, avaluacié de problemes, etc.
o Presa de decisions i accions de millora derivada de l'analisi.

o Revisié de les activitats realitzades des del darrer comité de seguiment,
problematiques, aspectes critics, etc.

o Elaboracié de I'acta del comité de seguiment.
o Reunions de periodicitat semestral i segons s'acordi amb SUMEM i/o
necessitats de SUMEM. Durant el periode d'implantacié aguestes reunions

es realitzaran cada quinze dies.

Es preveu la realitzacié del Comité de Seguiment de forma remota / videoconferéncia.
L'adjudicatari haura de disposar de les eines necessaries per a poder dur-les a terme.
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4.4 PLANIFICACIO | FASES DEL CONTRACTE

La planificacié prevista per a I'execucié del present contracte es divideix en tres frases
clarament diferenciades:

- Fase de subministrament de llicencies i cloud dallotjament i
emmagatzemament de dades

- Fase d'implantacid.
- Fase d'explotacio.
- Fase de devolucié.

Lail-lustracié a continuacié identifica la durada prevista per a cadascuna de les fases que
el licitador haura de tenir en compte en les seves propostes:

Signatura del Fide la Implantaci6 i inici Finalitzacio del
contracte de UExplotaci6 contracte
6mesos 30 mesos

nplantacio Explotacio Devolucié

Zsetmanes —
Finalitzacié de la

Inici dela devolucio -
devolucié

Tal com es detalla a I'apartat 8, el termini pel desplegament de les eines, moduls,
integracions, personalitzacions, parametritzacions i funcionalitats obligatories del
present contracte és de 180 dies naturals a comptar a partir de la data de signatura del
contracte.

Els licitadors han de tenir en compte que la durada del contracte és de 3 anys a comptar
a partir de la data de signatura del contracte. Des de la posada en marxa de I'eina (maxim
als 180 dies naturals) fins a la finalitzacié del contracte, els licitadors hauran de prestar els

serveis de manteniment de 'eina i els serveis de bossa d'hores.

Els apartats a continuacié detallen la metodologia i les tasques associades per a
cadascuna de les fases anteriors.

4.5 FASE D'IMPLANTACIO

451 MODEL ORGANITZATIU

El model organitzatiu durant la fase d'implantacié complira amb els requeriments
indicats a I'apartat 4.3, si bé la periodicitat dels Comités de Seguiment s'ajustaran per tal
de garantir el seguiment periodic eficient durant aquesta fase de desplegament.

De forma general, es contempla:

- Comite de Seguiment del servei:
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452

o Reunions remotes de periodicitat quinzenal i/o necessitats de SUMEM.

ELABORACIO DEL PLA D'IMPLANTACIO

El pla d'implantacié detallat, del conjunt de la solucié objecte del present plec, es definira
un cop adjudicat el present procediment. En agquest sentit, els licitadors han de garantir
qgue en cas de resultar adjudicataris desenvoluparan el pla d'implantacié segons els
segulents requeriments:

453

Definicié dels equips de treball durant la fase d'implantacié. L'adjudicatari haura
de definir el seu equip de treball, aixi com aconsellar a SUMEM per tal de definir
I'equip de treball adient que formara part de cadascuna de les fases.

Redaccié del pla dimplantacié, que contempli com a minim els seguents
aspectes:

o Recopilacié i revisid de la informacié de detall necessaria per a la definicié
d'usuaris, perfils i rols.

o Detall de l'arquitectura proposada que suportara la solucié amb especial
atencid en la localitzacié des d'on el proveidor prestara el servei aixi com
els aspectes de seguretat i recuperacié de la informacid.

o Detall de les parametritzacions a aplicar.

o Detall del pla de proves a realitzar.

o Detall del pla de formacié a realitzar.

o Planificacié detallada de com abordar la implantacid, fases, activitats,

durades, activitats predecessores, riscos, etc.
Aprovacio del pla d'implantacid per part de SUMEM.

Rectificacié del pla dimplantacié si aixi s'escau i entrega del pla d'implantacié
definitiu a SUMEM.

Inici i desenvolupament del pla d'implantacié per a la posada en funcionament
dels serveis contractats, incloent el pla de proves i la formacid definida.

Acceptacio de la implementacid i inici dels serveis d'explotacid si aixi es
requereixen. Les implantacions no acceptades no podran ser explotades.

CONSULTORIA | DEFINICIO DE PARAMETRITZACIONS

La fase d'implantacié de la plataforma contemplara una fase inicial en que I'adjudicatari
realitzara el servei de consultoria préevia i definici6 de les parametritzacions a
implementar.
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La parametritzacié de la plataforma ha de permetre el correcte funcionament de la
solucid segons els requeriments detallats al present plec. S’Thaura de contemplar també
la informacio recollida durant aguesta fase i que ha de garantir la correcta funcionalitat
de la solucid.

La consultoria i parametritzacié de la plataforma ha de tenir en compte, com a minim,
les segUents accions:

- Recopilacié de la informacid necessaria, a banda, dels aspectes técnics detallats
al present plec.

- Identificacié de les necessitats, requeriments i condicionants especifics de
SUMEM.

- Proposta a SUMEM del model de gestié empresarial a implementar i dels
aspectes especifics de parametritzacions a dur a terme.

- Revisié i analisi del model proposat conjuntament amb SUMEM i realitzacié dels
ajustos finals acordats en la implementacié proposada.

- Parametritzacio, integracié i configuracié de les funcionalitats.
- Disseny dels procediments, permisos d'accés dels usuaris, integracions, etc.
454 MIGRACIO

L'adjudicatari haura de realitzar la migracié de la informacid existent a la nova
plataforma, per tal de garantir que es continua amb la gestié de tots aspectes sense cap
perdua d'informacio, tragabilitat, control, etc.

De la mateixa manera, I'adjudicatari haura de realitzar la migracié de la informacié
econdmica i comptable a la nova plataforma amb les dades corresponents des del
software de gestid empresarial A3 de Wolters Kluwer des de I'any 2021 fins a I'exercici en
curs en el moment de la formalitzacié del contracte.

Els licitadors podran contemplar els mecanismes de migracié o copia de dades que
considerin oportuns per a disposar de les dades requerides de la forma més eficient
possible.

455 INTEGRACIO

A banda, els licitadors han de preveure i contemplar les integracions amb les eines
indicades a I'apartat 5.3.

456 PROVES | VALIDACIO

L'adjudicatari haura de realitzar les proves de funcionament que verifiquin i garanteixin
la correcta parametritzacid i integracié de la solucid, aixi com el seu pas a operacio.
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Les proves del programari han de contemplar, com a minim, les seguUents accions:
- Assignacio de permisos.

- Implementacié de les funcionalitats i moduls requerits.

- Integracions amb dispositius externs.

- Integracions amb plataformes de tercers.

- Disponibilitat de les dades migrades.

457 DOCUMENTACIO

Es necessari documentar de forma exhaustiva totes les implementacions realitzades
sota 'abast del present plec. La documentacié ha d'incloure, com a minim:

- Memoria tecnica de les implementacions, incloent el detall de les funcionalitats i
parametritzacions efectuades durant la implantacid.

- Manuals d'operacid i funcionament basic per a l'operativa diaria dels usuaris.

- Documentacio associada al pla de formacié.

- Procediments de pla de proves, resultats i acceptacio de la solucid.

- Documentacio associada al model d'operacidé i manteniment.

Tota la documentacidé s'entregara en catala (desitjat) o castella i en format digital o suport
electronic que requereixi SUMEM per facilitar el tractament i reproduccié de la mateixa,
excepte aquells casos en els quals sigui imprescindible I'entrega en format fisic de la
mateixa.

458 FORMACIO

Els licitadors hauran de contemplar un pla de formacié amb les sessions necessaries
sobre la implementacié realitzada, l'operacid i el funcionament d'Us de la solucid.
Aguestes sessions hauran de ser diferenciades en contingut segons els seglents perfils
d'usuaris, per tal de garantir que disposen del coneixement necessari de la solucio:

- Personal d’'administracié i técnics de SUMEM que realitzi les tasques basiques

d'operacié i configuracié. La formacié incloura, com a minim, els seguents
aspectes addicionals a la formacidé de la resta de perfils d'usuaris interns de

SUMEM:
o Configuracié de la plataforma.
o Alta, creacidé i modificacié d'usuaris.

10
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o Modificacio de permisos.

o Moduls, eines i funcionalitats.

o Introduccid i visualitzacid de dades.
o Elaboracio d'informes i/o reports.

- Personal encarregats, operaris i direccié que faran Us diari de la plataforma. La
formacid incloura, com a minim, els seglents aspectes:

o Utilitzacid basica de la plataforma.
o Parametritzacié basica.

o Moduls, eines i funcionalitats.

o Introduccio i visualitzacié de dades.
o Creacid i modificacié basica.

En total i com a minim els licitadors inclouran a les seves propostes 3 jornades (3 hores
per jornada) a les instal-lacions de SUMEM que es distribuiran entre els perfils d'usuaris
definits anteriorment segons es consideri necessari. No sera necessari que aquestes
jornadessiguin realitzades durant la fase d'implantacié. En aquest cas SUMEM es reserva
el dret de programar-les quan consideri oportud durant tot el contracte.

Opcionalment, i tal com es detalla en els criteris de valoracio, es valoraran les propostes
gue incloguin jornades de formacions de 3 hores addicionals a les requerides durant la
durada del contracte. L'objectiu d'agquestes jornades sera la de fer un repas de 'operacié
i el funcionament de la solucié als usuaris.

El pla de formacidé ha de contenir tota la documentacié necessaria per a la correcta
operacid i utilitzacio de la solucié contemplada a I'abast del present plec.

Els licitadors han de contemplar que les formacions es realitzaran a la seu de SUMEM. En
cas que SUMEM requeris que algunes de les jornades es realitzessin de forma remota /
videoconferéncia, I'adjudicatari haura de disposar de les eines necessaries per a poder
dur-les a terme.

4.6 FASE D’EXPLOTACIO
El proveidor haura de realitzar el manteniment preventiu, correctiu i evolutiu de la
solucid proposada, sent-ne la seva responsabilitat i assumint-ne el seu cost. Totes les

despeses derivades d'aquest manteniment estaran incloses en els costos del servei.

La realitzacié d'aquestes tasques es realitzaran principalment des de les dependéncies
de l'adjudicatari, tot i que, en cas que sigui precis i necessari I'adjudicatari haura de
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contemplar el desplagament dels técnics pertinents a les dependéencies de SUMEM per
tal de realitzar aquestes tasques.

A continuacid es detallen les caracteristiques a tenir en compte quant als serveis
d'explotacié i manteniment.

461 MODEL ORGANITZATIU

El model organitzatiu durant la fase d'explotacié complira amb els requeriments indicats
a l'apartat 4.3, si bé la periodicitat dels Comités de Seguiment s'ajustaran per tal de
garantir el seguiment periddic eficient durant aguesta fase del contracte.

De forma general, es contempla:
- Comite de Seguiment del servei:

o Reunions remotes de periodicitat semestral i/o necessitats de SUMEM.
4.62 MANTENIMENT PREVENTIU

El manteniment preventiu té com objectiu detectar amb antelacid possibles fallades del
nou programarii evitar situacions futures que poden dificultar I'operativa dels serveis aixi
com minimitzar el risc d'incidéncies i optimitzar la prestacié del servei.

L'adjudicatari haura de realitzar les actualitzacions i instal-lacié de pegats que
garanteixin el correcte funcionament de la solucid i que siguin conseqUéncia
d'incorporacié de noves funcionalitats, noves integracions, canvis normatius, canvis
legislatius, etc.

En aquest sentit, el licitador ha de detallar el pla de manteniment preventiu per la solucié
gue es detalla al present document, detallant les tasques aixi com la freqUéncia de les
mateixes.

Cap de les tasques detallades en el pla de manteniment preventiu pot afectar al
funcionament dels serveis de SUMEM. En el cas de que el manteniment comporti la no
operativa del servei o moduls associats, I'adjudicatari avisara a SUMEM amb, com a
minim, 24 hores d'antelacid al tall previst, intentant que aquest es produeixi en les hores
de menor productivitat. Els licitadors hauran de contemplar, de ser necessaries, aquestes
actuacions fora d’hores a les seves propostes.

Finalment, I'adjudicatari ha de contemplar la monitoritzacié dels segUents parametres:

- Mesura i monitoritzacié en temps real dels parametres de qualitat SLA associats
al servei.

- Mesura i monitoritzacié dels parametres de qualitat SLA associats a la gestid de

les incidencies: temps mig entre fallades, temps mig de deteccid, diagnodstic i
resolucié de les incidéncies, etc.
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- L'adjudicatari haura de monitoritzar I'Us de recursos i ampliar-los quan no siguin
suficients per l'operativa del sistema.

46.3 MANTENIMENT CORRECTIU

El manteniment correctiu es realitza per part de 'adjudicatari una vegada es detecti
qualsevol avaria o incidencia del servei requerit.

Sera responsabilitat de 'adjudicatari la resolucié de qualsevol incidéncia, encara que
impliqui el desplacament de personal, actuacions sobre el programari, etc.

En el cas que les tasques de manteniment correctiu comporti la no operativa del servei
o moduls associats, I'adjudicatari avisara a SUMEM amb, com a minim, 24 hores
d'antelacié al tall previst, intentant que aguest es produeixi en les hores de menor
productivitat.

S'’haura de detectar i resoldre qualsevol incidéncia, encara que aguesta no produeixi
indisponiblitat ni degradacié del servei. Aquestes incidéncies seran gestionades per
I'adjudicatari seguint els SLA establerts.

4.6.4 MANTENIMENT EVOLUTIU
El manteniment evolutiu t& com a objectiu introduir per part del I'adjudicatari les
possibles millores, basicament a nivell de versions de programari, que sorgeixin durant

la durada del present contracte.

Aix0 implica una actitud proactiva per part del proveidor per garantir els segUents
aspectes:

- Aplicar les actualitzacions associades a la plataforma que sorgeixin durant la
durada del contracte.

- Informar a SUMEM de les noves funcionalitats i/o facilitats que puguin ser
d'interes en 'ambit local.

- Proposar accions proactives tant de manteniment preventiu. Totes les accions
proactives hauran de ser notificades préviament a SUMEM que validara la seva
implementacio.

En el cas de que el manteniment evolutiu comporti la no operativa del servei o mdduls

associats, I'adjudicatari avisara a SUMEM amb, com a minim, 24 hores d'antelacié al tall

previst, intentant que aquest es produeixi en les hores de menor productivitat.

46,5 BOSSA D'HORES

Addicionalment als serveis de manteniment requerits, es sollicita que els licitadors
contemplin una bossa d’hores associada, per exemple, a les seguUents tasques:

- Configuracié i gestié de nous perfils, usuaris, permisos, etc.
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- Configuracidé i gestié de procediments, automatitzacions, etc.

- Configuracié i gestié de parametritzacions.

- Integracions amb aplicacions de tercers, etc.

Per tant, en cap cas, les operacions de manteniment seran imputables a la bossa d'hores.

Si bé no es requereix que els serveis associats a la bossa d’hores es realitzin de forma
presencial, caldra contemplar que, en aquells casos en que sigui necessari o sota peticié
expressa per part de SUMEM, els tecnics s'hauran de desplagar fisicament a les
dependéncies de SUMEM.

Amb independéncia dels perfils técnics que 'adjudicatari assigni per a la realitzacié de
les diferents tasques imputables a la bossa d'hores, el comput d’hores es realitzara en
base a la dedicacié real, sense distincié per perfil.

Es sol-licita inicialment una bossa d’hores que podra ser efectiva durant tota la durada
del present contracte.

Els licitadors hauran de presentar, amb periodicitat semestral, un informe detallant les
hores de la bossa emprades en cadascuna de les peticions efectuades per SUMEM.

Els serveis associats a la bossa d'hores hauran de prestar-se, com a minim, d'acord amb
els nivells de servei o SLAs definits pel plec.

Opcionalment, i tal com es detalla en els criteris de valoracid, es valoraran les propostes
gue ofereixin un augment del nombre d'hores a la bossa d’hores inicialment requerida.

4.6.6 INFORMES D'EXPLOTACIO

L'adjudicatari entregara de forma semestral als técnics de SUMEM un informe
d’'explotacid per tal de disposar de la informacié detallada de I'evolucié del servei prestat.
Aguest informe haura de contemplar, com a minim, els segUents aspectes:

- Recopilacié per tematica dels diferents tiquets, peticions i incidéncies associades
a la prestacid del servei. Aquesta recopilacié ha de permetre coneixer a SUMEM
les incidéncies més frequents, aixi com la resolucié de les mateixes.

- Detall de les tasques associades al manteniment preventiu, correctiu i evolutiu
realitzats, indicant, si s'escau, la seguent informacid: la data i hora, el temps de tall,
el programari/s i/o modul/s implicat/s, el diagnostic i les actuacions o tasques
realitzades.

- Detall de les actuacions realitzades en base a la bossa d’hores. S'ha d'incloure el
nombre d'hores aixi com, la descripcié de I'actuacio realitzada, si s'ha realitzat de

forma presencial o no, etc.

- Identificacié de les propostes de millores del servei.
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- Mesura dels parametres de qualitat de servei. En cas d'incompliment d'alguns
dels parametres de nivell de servei, s'aplicaran les penalitzacions associades que
es detallen al present plec.

- Altre informacié d'interés que pugui ser Util per SUMEM.

A banda d'aquest informe d'explotacid, I'adjudicatari ha de disposar d'un registre /
inventari del programari, configuracid, parametritzacio, etc. que haura d'estar actualitzat
i documentat durant tota la durada del contracte.

46.7 SERVEIS D'ATENCIO A L'USUARI

El model d'atencié entre I'adjudicatari i SUMEM ha de garantir un punt Unic de contacte
i una plataforma de gestid per a la tramitacié de peticions i el seguiment de les diferents
interaccions entre SUMEM i el proveidor.

Aquesta gestio, aixi com qualsevol consulta o peticié (suport en dubtes, bossa d’hores...)
s’haura de poder realitzar, com a minim, via teléfon, correu electronic i web/plataforma,
permetent I'accés des de dispositius mobils.

Totes les sol-licituds realitzades han de quedar reflectides en la plataforma de gestid aixi
com els registres dels manteniments realitzats, de tal manera que SUMEM en pugui
consultar el seu estat en qualsevol moment.

La gestié de peticions i canvis es realitzara Unicament per part dels interlocutors
autoritzats per SUMEM.

4.6.7.1 EINA DE TICKETING

Addicionalment al punt Unic de contacteien la linia de I'especificat als apartats anteriors,
I'adjudicatari disposara d'una plataforma de ticketing, accessible via web, que permetra
la gestid de les incidéncies i peticions que puguin sorgir per part de SUMEM durant tota
la vigencia del contracte.

Aguesta eina permetra administrar i mantenir el llistat d'incidéncies i peticions conforme
sén requerides per part de SUMEM cap a l'adjudicatari. A banda, permetra fer el
seguiment de les tasques realitzades mitjancant la bossa d'hores contemplades al
present contracte.

4.6.7.2 ACCES A LA GESTIO DELS SERVEIS
L'adjudicatari haura de garantir que Unicament les persones amb els permisos adequats
poden accedir a les interficies de gestid dels serveis facilitades pels licitadors,

especialment a la informacié de caracter restringit, seguint el Reglament General de
Proteccid de Dades (RGPD) i 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS).
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4.7 FASE DE DEVOLUCIO
471 TRANSFERENCIA DE LA INFORMACIO

Les propostes dels licitadors han de garantir la possible devolucio del servei a un altre
proveidor durant I'Gltim mes del contracte objecte del present procediment. Per aquest
motiu, la solucio técnica, el model d'implantacié i el model d’explotacié proposat han de
contemplar agquesta possibilitat aixi com les mesures per garantir el pla de devolucié
futur a un altre proveidor.

Es requereix que durant tota la vigéncia del contracte es garanteixi que, a la seva
finalitzacio, es podra dur a terme una devolucié del servei amb el menor impacte per
SUMEM.

En aquest sentit, per garantir el baix risc i el menor temyps de transicié en la devolucié del
servei, es requereix que es compleixin els seguents requeriments:

- El licitador haura de garantir que la solucié proposada no dificultara un futur
procés de canvi de proveidor.

- Durant tota la vigéncia del contracte, I'adjudicatari haura de garantir que en el
moment de devolucié del servei, la plataforma implementada permet la correcta
transferéncia de la informacié a SUMEM i/o al nou proveidor, sense que la solucid
implementada en el marc de la present contractacid presenti limitacions que
puguin dificultar o impedir a un nou proveidor la integracié de la informacié a
una nova solucio.

- El licitador haura d'assegurar que la solucié proposada permetra exportar tota la
documentacié generada de forma estructurada.

- Un mes abans de la finalitzacié del contracte, I'adjudicatari estara obligat a
proporcionar a SUMEM tota la informacid anterior, per tal de garantir el traspas al
nou proveidor en un termini maxim de 4 setmanes.

- Es realitzara una sessié de traspas de la informacié on 'adjudicatari de la present
contractacié aporti les dades i el detall de la parametritzaci¢ de la plataforma
actual a SUMEM i/o qui aquest designi.

472 ELABORACIO DEL PLA DE DEVOLUCIO

El pla de devolucid detallat es definira un cop adjudicat el present procediment. En

aquest sentit, els licitadors han de garantir que en cas de resultar adjudicataris

desenvoluparan el pla de devolucié segons els seguents requeriments:

- Detall del pla de devolucid, activitats, durades, assignacioé de perfils, etc.

Detall dels perfils i nUmero de recursos del pla de devolucié.
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- Metodologia prevista pel pla de devolucid, especialment quant a formats de la
documentacio a transferir.

- Detall de la documentacio a lliurar durant el pla de devolucié.
- Informacié requerida al nou adjudicatari per tal d’'abordar el pla de devolucié.

El pla de devolucio es lliurara a SUMEM en el termini de 15 dies a partir que els hi sigui
requerit formalment.

4.8 ASPECTES LINGUISTICS

El programari o software haura de disposar, com a minim, de I'idioma en castella. Com a
criteri de valoracié automatic es valorara que el programari per a la planificacié i gestié
empresarial proposat disposi també de l'idioma en catala.

En aguest mateix sentit, tota la documentacié tecnica i manuals d'usuaris adregats als
usuaris finals hauran d'estar en catala (desitjat) i castella.

4.9 NORMATIVA | LEGALITAT VIGENT

Totes les propostes s'ajustaran a la legalitat vigent en matéria de control d'accés,
tractament, seguretat i proteccid de la informacio, aixi com la resta de normatives,
instruccions i recomanacions vigents d'aplicacié en cadascun dels ambits de I'abast del
present contracte.

El sistema haura de donar compliment a alld que es contempla a nivell de Reglament
General de Proteccié de Dades (RGPD) aixi com s’haura de tenir en compte alld que
estableix 'Esquema Nacional de Seguretat (ENS) i 'Esquema Nacional d'Interoperabilitat
(ENI).

SUMEM no assumira cap responsabilitat derivada de l'incompliment dels marcs legals
vigents durant la durada del contracte per part de l'adjudicatari, que haura d'assumir
qualsevol cost o responsabilitat en aquest ambit.

L'adjudicatari garantira l'adaptacié de la solucidé proposada en funcié dels canvis
normatiu que puguin sorgir aixi com els requeriments legals que entrin en vigor durant

la durada del present contracte.

A continuacié es detallen les normatives d'aplicacié, sense que es puguin considerar
limitants:

- Quant a normativa de procediment administratiu i réegim juridic de les
administracions publiques:

o Llei 39/2015 d1 d'octubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

o Llei 40/2015, d"1 d'octubre, de régim juridic del sector public.
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o Llei 26/2010, de 3 d'agost, de régim juridic i de procediment administratiu
de les administracions publiques de Catalunya.

- Quant a normativa de proteccié de dades i RGPD:

o Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid de dades personals i
garantia dels drets digitals.

- Quant a normativa de I'esquema nacional de seguretat i interoperabilitat:

o Reial Decret 3/2010, de 8 de gener, pel qual es regula 'Esquema Nacional
de Seguretat en I'ambit de I'Administracié Electronica.

o Reial Decret 951/2015, de 23 d'octubre, de modificacié del Reial Decret
3/2010, de 8 de gener, per el qual es regula I'Esquema Nacional de
Seguretat en I'ambit de 'Administracié Electronica.

o Reial Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional
d'Interoperabilitat.

5. REQUERIMENTS TECNICS | FUNCIONALS

A continuacioé es detallen els requeriments técnics i funcionals especifics de la present
licitacio.

5.1 INFRAESTRUCTURA | SERVEIS CLOUD
511 REQUERIMENTS GENERALS | ARQUITECTURA DELS SERVEIS CLOUD

Els licitadors hauran d'incloure a les seves propostes una plataforma de planificacio i
gestié empresarial basada en allotjament cloud i accés amb interficie web que compleixi
els principis d'escalabilitat, utilitzacié d'estandards, modularitat, transferéncia de dades i
seguretat. Per tant la solucié es proporcionara mitjangant modalitat Saa$S (“Software as
a Service"), de manera que SUMEM es pugui beneficiar de les garanties de continuitat
dels processos, I'externalitzacid d'infraestructures i del model de pagament en un entorn
gestionat pel proveidor de la solucié.

La solucié oferta haura de ser escalable, preveient el creixement del volum de dades
durant la vigencia del contracte.

El proveidor del servei sera I'encarregat de la gestid i manteniment del cloud. SUMEM no
administrara, prescriura, ni controlara la infraestructura del cloud. En aquest sentit,
SUMEM podra sollicitar informacié a |'adjudicatari sobre les infraestructures i
plataformes del cloud per tal de verificar-ne el compliment normatiu.

El proveidor del servei sera el responsable del compliment de la normativa vigent en

mateéria de seguretat de la informacid i proteccidé de dades, tal com es recull a I'apartat
49 ial'apartat 5.1.5.
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En compliment de la normativa vigent, la infraestructura proposada pel licitador s’haura
d'ubicar dins de 'espai europeu comu, o en cas contrari sol-licitar I'autoritzacioé pertinent
a I'’Agéncia Espanyola de proteccié de Dades.

A nivell d'arquitectura de la solucid oferta, haura de preveure els mitjans de contingéncia
necessaris per a garantir el compliment del pla de qualitat requerit al present plec.

Ha de ser possible la creacid de rols que permetin 'accés global a la totalitat de la
informacid o usuaris que nomeés puguin tenir accés a certa informacié o moduls. Per tant,
la definicié dels usuaris i els seus perfils, permisos i rols ha de ser flexible.

Independentment de l'arquitectura i solucié d'alta disponibilitat proposada pel licitador,
s'hauran de garantir els nivells de servei minims detallats a I'apartat O de Pla de qualitat.

SUMEM es reserva el dret a realitzar les auditories que consideri convenients sobre les
mesures de seguretat implantades per l'adjudicatari. Aquestes auditories poden ser
substituides per certificacions oficials vigents obtingudes per 'emypresa adjudicataria.

Addicionalment, els licitadors podran aportar la certificacié vigent TIER de que disposin
en el centre o centres de processament de dades contemplats a la seva proposta, que
seran valorats de forma especifica segons el nivell TIER aportat al criteri de seguretat de

la informacio.

A nivell de compatibilitat, caldra que com a minim la solucié compleixi amb les seguents
especificacions técnigues:

- Compatibilitat a nivell d'usuari amb els principals navegadors (Minim Chrome i
Firefox).

- Compatibilitat amb els formats d'ofimatica i estandards de Microsoft i Windows.

- Compatibilitat i integracié entre tots els moduls licitats en el plec.

- Compatibilitat i integracié amb la resta d'eines de I'apartat 5.3.

- Operabilitat des de terminals mobils.

- Utilitzacid de recursos d'informacié Unics i comuns a tots els elements del sistema
com els clients, els treballadors, els dies habils o els calendaris. En aquest sentit,
la plataformma haura de gestionar les dades de forma centralitzada, evitant
duplicitats i/o incoheréncies (dada Unica), permetent disposar de les bases de
dades de persones fisiques, juridiques, adreces, etc.

512 ENTORN D'USUARI

El licitador haura de contemplar una interficie grafica amable i complerta orientada als

treballadors de SUMEM, complint amb les especificacions técniques minimes a nivell
d'entorn d'usuari:
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- Menus d'ajuda dins la propia aplicacidé per poder dur a terme les accions sense
experiencia previa.

- Capacitat de personalitzacié de 'aspecte de la interficie de la solucid.
- Capacitat d'herencia de les personalitzacions a les noves versions del producte.

La plataforma oferta sera accessible des de diferents dispositius: smartphone (Android i
iPhone), ordenador, tauleta, etc.

Es important que I'eina sigui intuitiva i de facil accés i us. Aixi com l'obligatorietat de
poder exportar les dades en qualsevol dels formats habituals, poder enviar per e-mail
directament, visibilitat diverses pantalles al mateix temps, importar dades d’'Excel, entre
altres.

513 SECURITZACIO | ROLS

La solucid ha de disposar d'una eina de gestid dels rols dels usuaris que utilitzin la
plataforma. Aquests rols seran els qui determinaran els accessos i les accions possibles
de cadascun dels usuaris que utilitzin la plataforma.

Es requereix el compliment de les segUents especificacions técniques minimes:

- Definicid, configuracié i modificacid de diferents tipus d’'usuaris i rols.

- Definicio, configuracioé i modificacié de grups i taules d'usuaris.

- Definicidé, configuracié i modificacid dels responsables.

- Identificacié d'usuari per mitja d'usuari i contrasenya.

- Gestiod de permisos d'accés en funcioé del rol:

o Associacié de permisos als usuaris sobre les accions i procediments.

o Associacié de permisos d'accés als diferents mdduls, mends, cerques i
documents de la plataforma.

- Disposar d'un rol d'administrador de la plataforma.
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514 CONSULTES | INFORMES

Amb independéncia de les consultes i informes requerits que s'estableixin en cada ambit
funcional, el sistema haura de disposar d'utilitats de consulta i una eina per al
desenvolupament d'informes personalitzats orientats a l'usuari final, sense necessitat de
coneixements de programacio, que li permeti explotar informacié no planejada i que
puguin ser integrats en forma natural a la resta dels informes estandard o definits per
l'usuari.

En particular la solucié haura de permetre I'exportacié de qualsevol informe, llistat, etc. a
formats Excel i PDF.

515 SEGURETAT DE LA INFORMACIO

La solucié proposada pels licitadors ha de donar compliment a tota la legislacid vigent
gue es contempla quant a accés, seguretat i tractament de la informacié recollida a
I'apartat 4.9. Alhora la solucié també ha de respectar allo establert a 'Esqguema Nacional
de Seguretat (ENS).

L'Accés a la solucid web o qualsevol comunicacio del servei es realitzara amb trafic xifrat
HTTPs o qualsevol que compleixi els mateixos estandard. Aixi mateix permetra
I'autentificacié en dos passos (MFA) com a mesura de seguretat complementaria.

51.6 COPIES DE SEGURETAT

S'’haura de disposar d'una politica de copies de seguretat que garanteixi la recuperacié
de l'aplicacio i/o les dades de SUMEM. La solucié proposada haura de disposar dels
mecanismes de continuitat i de copies de seguretat per assegurar el compliment del pla
de qualitat requerit al present plec.

5.1.7 EDICIO DE DADES EN LA PLATAFORMA DE GESTIO EMPRESARIAL (ERP)

Les dades presentades en format taula, a banda de poder ser exportades a una fulla de
calcul en format excel, hauran de poder ser editades en la propia fulla de calcul i les
modificacions traslladades de forma automatica al ERP. Aquest trasllat de dades haura
de comportar una validacié de les mateixes per tal de detectar errors i incompatibilitats
i aturar el procés de modificacié automatic de dades al ERP tot enviant un missatge
descriptiu de I'error a I'usuari.

51.8 EINES D'INTEL-LIGENCIA ARTIFICIAL EN LA PLATAFORMA DE GESTIO
EMPRESARIAL (ERP) | AUTOMATITZACIO DE PROCESSOS

El programari de gestié empresarial haura d'incorporar un modul d'intel-ligéncia artificial
qgue permeti automatitzar els processos que es duen a terme en el ERP aprenent de les
accions gque fan els usuaris i podent-les replicar de manera automatitzada. Ha de
permetre agilitzar tasques com la conciliacié bancaria, els fluxos de treball, cuadrar
albarans amb factures, ajuda a la presa de decisions, etc.
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Alhora 'ERP haura d'estar totalment integrat amb les eines ofimatiques del paquet
Office 365 podent realitzar accions a partir de correus electronics i arxius existents.

5.2 FUNCIONALITATS

En el present apartat es detallen les funcionalitats minimes que han de garantir les
solucions proposades pels licitadors. L'agrupacié de les funcionalitats requerides per
moduls és orientativa Unicament a efectes d'estructura i redaccié del present plec i no
constitueix una limitacié per als moduls, plataformes o funcionalitats en que els licitadors
puguin oferir les seves solucions.

Els licitadors han de tenir en compte que els diferents moduls hauran d'estar
completament integrats entre ells per permetre un control exhaustiu de la informacid i
facilitar les tasques operatives de SUMEM.

La solucid proposada ha de permetre les funcionalitats indicades a continuacid, tot i que
per algunes d’'elles no es requereix que I'adjudicatari realitzi una personalitzacié concreta
per SUMEM. Per tant, es faran servir les funcions basiques del software sense necessitat
de personalitzar. S'indica a continuacio, per cadascun dels moduls, si cal o no contemplar
la personalitzacié.

521 FINANCES

Quant a les finances, la solucid proposada ha de garantir els segUuents requeriments
minim:

- Registre i seguiment de totes les transaccions financeres en temps real.

- Comptabilitat general amb configuracid flexible del pla de comptes i suport per
a diversos esqguemes comptables.

- Control d'actius fixes:
o Registre d'adquisicions, depreciacio, revaloracions i disposicions.
o Seguiment de manteniment i assegurances d'actius.
- Consolidacioé financera:
o Consolidacié de dades financeres entre diverses empreses o sistemes.

o Gestié de transaccions intercompany amb mapatge automatic de
comptes i dimensions.

- Pressuposts i Previsions:

o Creacid i seguiment de pressupostos.

22



SUMer)

o Gestid de pressupostos i analisi comparativa amb dades historiques i
previstes.

o Personalitzacié de els programacions de comptes per a informes financers
avancats.

Comptabilitat:

o Seguiment i analisi de costos reals i pressupostos per operacions,
departaments, productes o projectes

o Definicid de jerarquies de centres de cost i objectes de cost.

o Assignacié de costos basada en claus i meétodes d'assignacio
personalitzables.

o Control i seguiment de préstecs i credits.
Impostos:
o Modul per la gestid i liquidacid dels impostos: Sl (Sistema Immediat

d'Informacié de I'lmpost) de I'lmpost sobre el Valor Afegit (IVA). La
funcionalitat ha de permetre crear el fitxer dels impostos esmentat, aixi
com la tracabilitat de I'estat de tots els documents presentats i la seva
conciliacié amb els registres de I'AEAT (Agéncia Estatal d’Administracié

Tributaria).

Actius:

o Registre i seguiment de l'adquisicid, depreciacio, revaloracid i baixa
d'actius.

o Definicié de multiples llibres de depreciacié segons normatives legals i de
gestio.

o Seguiment dels costos de manteniment i cobertura d'assegurances
d’'actius.

Diferiments:

o Automatitzacié del diferiment d'ingressos i despeses segons calendari
predefinit.
o Reconeixement dels ingressos i despeses en periodes posteriors al de la

publicacié original.
Prediccié de fluxos de caixa:

o Prediccid de la liquiditat futura.
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o Incorporacio de dades d'impostos i projectes a les previsions.

o Actualitzacions automatiques diaries o setmanals per mantenir dades
actualitzades.

Reconciliacié Bancaria:

o Importacié i reconciliacié automatica de transaccions bancaries amb
formats ISO20022/SEPA o personalitzats.

o Configuracidé de regles per a I'aplicacié automatica de transaccions.

Pagaments electronics i domiciliacions:

o Creacid de fitxers de pagament bancari segons els estandard
ISO20022/SEPA.

o Integracié amb serveis de pagament de tercers.

o Generacid de cobrament de domiciliacions bancaries.

Informes i analisi:

o Disseny i personalitzacié d'informes per a comparar amb dades actuals,
pressupostos o periodes historics.

o Informes de tancament comptable i fi d'any.

Per aquest modul es requereix la parametritzacido que permeti la recopilacid de les
factures que es realitzin des del modul de gestié d'abonats dels serveis d'aigua. Ha de
rebre informacié d'impagats i llibre de moviments del banc.

522

VENDES
Gestio de clients i contractes:

o Informacidé detallada sobre clients, incloent-ho multiples adreces de
lliurament i dades de contacte.

o Registre d'interaccions amb clients (trucades, correus electronics,
reunions, etc.).

o Generacio de documents (ofertes, pressupostos, etc.) directament des de
les interaccions.

o Segmentacié de clients segons criteris de volum de compres i prioritat.

o Historial de vendes de clients.
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Comandes:

o Creacio, enviament i seguiment de pressupostos amb opcid de convertir-
los en comandes de vendes.

o Creacid de comandes de vendes, incloent-ho prepagaments, enviaments
parcials i programats.

o Capacitat per gestionar enviaments a diverses ubicacions i en diferents
terminis.
o Processament de devolucions i creacid automatica de crédits o comandes

de reemplacament.
Preus i descomptes:

o Configuracio de preus especifics per client, grups de clients, periodes o
unitats de mesura.

o Configuraci¢ de descomptes basats en volums, promocions o companyes
especifiques.

o Aplicacié automatica del millor preu o descompte disponible per a una
venda.
o Configuracié de promocions temporals i assignacid de preus especials per

segments de clients.

Facturacio:

o Configuracié de factures i notes de crédit amb opcions de personalitzacié.
o Facturacié automatica per a comandes de venda completes o parcials.

o Calcul automatic de descomptes en funcié de I'import total de la factura.

Lliurament i gestié de comandes:

o Seguiment del procés de lliurament des de la preparacid i fins a I'entrega
a client.

o Integracié amb agents d’enviament per assignar serveis de transport.

o Calcul automatic de dates de lliurament basades en la disponibilitat dels

productes (ATP - Available to Promise i CTP — Capable to Promise)

o Enviaments directes des del proveidor al client sense passar per I'inventari
de SUMEM.

25



SUMer)

Gestié d'oportunitats:

Divisi6 del procés de venda en etapes per fer-e un seguiment efectiu.

Registre de totes les interaccions i documents associats a una oportunitat.

Informes i analisi:

Generacid d'informes detallats per client, producte o periode.

Prediccions de vendes basades en dades historiques i intelligéncia
artificial.

Calcul de marges i beneficis per cada venda.

Creacid d'informes per comparar resultats actuals amb pressupostos o
objectius.

Per agquest modul no es requereix una personalitzacié especial. Els licitadors han de tenir
en compte que SUMEM fara ds de les funcionalitats que disposa I'eina de gestié dels
abonats dels recursos hidrics. Per tant, no cal disposar de cap personalitzacié per
marqueting, campanyes, etc.

523

COMPRES

Gestié de proveidors:

Registre complet de proveidors amb informacié detallada (contacte,
termes de pagament, adreces d'enviament, facturacid, productes oferts,
etc.).

Seguiment de I'historial de transaccions amb cada proveidor.

Monitoratge del rendiment basat en puntualitat, qualitat de productes i
costos.

Segmentacid per grups o categories segons criteris personalitzats.

Processament d'ordres de compra:

Generaci®é manual o automatica d'ordres de compra basades en la
demanda d'inventari, comandes de venda o previsions.

Creacid d'ordres de devolucid per a productes danyats o incorrectes.

Gestié d'ordres en que el proveidor envia directament al client, sense
passar per l'inventari de SUMEM.

Preus i descomptes:
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o Configuracio de preus especifics per a productes i proveidors.
o Suport per a descomptes basats en volums de compra o acords especifics.
o Registre i aplicacié de condicions personalitzades, com terminis de

[liurament o descomptes puntuals.

Planificacié de subministrament:

o Generacio d'ordres basades en la planificacié de requeriments de material
(MRP).
o Calcul de necessitats segons inventari minim, reordres o temps

d'aprovisionament.

o Assegura que les compres compleixin amb la demanda actual i prevista.

Recepcié de comandes:

o Registre de recepcions parcials o completes de productes.
o Validacié automatica de comandes rebudes amb les ordres de compra.
o Seguiment de lots i nUmeros de serie per garantir la qualitat i la

conformitat.

o Registre i resolucié de discrepancies entre comandes, recepcions i
factures.
o Creacio d'ordres de devolucié a proveidors per elements incorrectes o

danyats, mantenint un historial de les operacions realitzades.

o Seguiment de les queixes o reclamacions relacionades amb la qualitat
dels productes o els serveis rebuts.

Pagament a proveidors:

o Verificacié automatica de factures amb comandes i recepcions.

o Configuracié de terminis per assegurar el compliment de les obligacions
financeres.

o Aplicacié de descomptes per pagament anticipat o penalitzacions per
retards.

o Creacié de fitxers de pagament (ISO20022/SEPA) per a transferéncies

automatiques.
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o Registre automatic de les factures de compra a partir de les comandes
rebudes.
o Conciliacié bancaria entre factures i pagaments. Es preveu descarregar el

fitxer de la web del banc i importar-lo a la plataforma proposada per a que
es realitzi la conciliacio.

Gestié de magatzem:
o Enviament de les compres a magatzems especifics o zones de picking.
o Seguiment de les comandes de compra des de la creacio fins a |la recepcio.

Informes i analisi:

o Informes detallats sobre compres per proveidor, producte o periode.

o Calcul del cost total d’aprovisionament, incloent-hi despeses de transport
i tarifes.

o Identificacid dels proveidors més rendibles segons costos i rendiment.

o Analisi de demanda futura basada en dades historiques.

Per aquest modul es requereix la personalitzacié que permeti gestionar les compres
associades a la gestié de l'aigua.

524

INVENTARI | MAGATZEM

Control d'articles:

o Seguiment d'elements mitjangant numeros de serie i lots amb opcions
automatiques. Ha d'incloure dades com vida util, data d'adquisicid,

historial de manteniment i reparacions realitzades.

o Gestid de variants d'articles per atributs com color, mida o altres
caracteristiques.

o Associacié d'articles alternatius per mantenir la continuitat de vendes en
cas d’'esgotament d'estoc.

Control d’'existéncies:

o Configuracié d'inventaris regulars per mantenir lI'exactitud de les dades.
o Visibilitat instantania de les quantitats disponibles, reservades i
pendents.
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Seguiment de les existéncies i possibilitat d'establir alertes segons
previsions de demanada i vendes anteriors.

Planificacié de subministrament:

o

Alertes automatiques per identificar excessos d'inventari o possibles
ruptures.

Planificacié de compres i produccidé basada en demanda, inventari
minim i temps de reaprovisionament.

Control dels nivells d'inventari amb l'opcié de realitzar compres, vendes,
retorns a proveidors o moviments d'estoc.

Organitzacio del magatzem:

Gestié dels processos de recepcid de material, incloent la verificacié de la
qualitat i el moviment automatic de I'inventari.

Suport per a multiples ubicacions i zones dins d'un mateix magatzem.
Per exemple: zona recepcid, zona picking, zona expedicio.

Configuracié de dimensions i ranquings per prioritzar zones segons
accessibilitat i rotacié de productes.

Gestio d'enviaments directes per reduir temps d'emmagatzematge.

Existira el magatzem central, i tres furgonetes que tindran la
consideracio de magatzems menors.

Moviments d'inventari:

Gestié de transferéncies entre magatzems amb seguiment del valor
d'inventari i la gestié dels costos associats als moviments d'estoc.

Seguiment d'articles en moviment entre diferents ubicacions.

Creacio d'ordres per traslladar productes entre magatzems.

Processos d'entrada i sortida:

O

Registre de recepcions basades en ordres de compra o transferéncia.
Validacié automatica entre comandes, recepcions i factures.
Generacid de llistes de picking per complir amb comandes de venda.

Consolidacio d'expedicions per optimitzar enviaments.
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o Suport per a processos de cross-docking.

o Seleccié d'articles per a la realitzacié de les comandes de forma correcta
en quant a producte i quantitats.

- Tragabilitat i qualitat:
o Tracabilitat de lots i nUmeros de série des de l'entrada fins a la sortida.
o Registre i gestio de productes defectuosos o danyats.

- Optimitzacio de processos:

o Assignacid automatica de zones Optimes per emmagatzemar o recollir
productes.
o Integracio amb dispositius mobils i lectors de codis de barres per agilitzar

els processos.

o Planificacié de les compres basada en la demanda amb capacitats de
generacié automatica d’'ordres de compra.

o Suport per a expedicions automatitzades i gestid de transportistes.
- Informes i analisi:
o Analisi de rotacié d'inventari, nivell d'estoc i eficiéncia de picking.

o Prediccidé de vendes i inventari mitjancant intel-ligéncia artificial per
identificar ruptures d'estoc.

o Generacié d'informes sobre l'estat de [linventari, moviments de
productes, la rotacidé de productes, les vendes, les compres i els costos
associats.

Els licitadors han de tenir en compte que no es preveu la gestié de zones diferenciades,
ubicacions, passadissos, etc, no obstant, haura de rebre informacié del modul d'ordres
de treball del software de gestid de clients i del GMAO on els operaris anotaran el material
consumit en cada intervencidé i haura de provocar la consequent deduccié de I'stock.
5.2.5 PROJECTES / OBRES

- Planificacié i Pressupostacié de Projectes:

o Creacio de projectes: Definicid i configuracid de projectes amb tasques,
fases i subprojectes.

o Pressupostos de projectes: Permetre establir pressupostos detallats per
a tasques especifiques i recursos assignats al projecte.
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o Comparacié real amb pressupostat: Supervisar els costos reals en
comparacié amb els costos planificats per identificar desviacions.

Gestid de Recursos:

o Assignacio de recursos: Assignar recursos humans, materials o financers
a tasgues especifigues.

o Disponibilitat de recursos: Consultar la disponibilitat de recursos en
temps real per evitar conflictes o sobrecarregues.

o Costos de recursos: Calcular els costos de recursos interns i externs per
assegurar una facturacio precisa.

Seguiment de I'Us i progrés:

o Registre d'hores i Us de recursos: Realitzar un seguiment de les hores
treballades i dels materials consumits en el projecte.

o Progrés de tasques: Supervisar l'estat de les tasques i realitza ajustos
segons sigui necessari.

o Indicadors de rendiment: Visualitzar metriques clau com el percentatge
d'avancg costos incorreguts i marges del projecte.

Facturacio dels projectes:

o Facturacié basada en fites o temps treballat: Generacié de factures en
funcid de les fases del projecte o les hores treballades registrades.

o Gestié de contractes: Definicié de condicions especifiques per a la
facturacié, com tarifes per hora o preus fixos per tasca.

o Reconeixement d'ingressos: Automatitzacid del registre d'ingressos
segons l'avang del projecte.

Gestio de Tasques i Pressupostos Multiples

o Divisi6 per tasques: Organitzar els projectes en multiples tasques i
assigna pressupostos individuals a cadascuna.

o Pressupostos per fases: Establir pressupostos separats per a cada fase del
projecte i realitza un seguiment detallat.

Informes i analisi:

o Analisi de costos i rendibilitat: Avaluar la rendibilitat de cada projecte i
realitza analisis detallades d'ingressos i despeses.
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o Informes predefinits: Genera informes sobre el progrés, costos, temps i
rendiment del projecte.

Per aguest modul no es requereix una personalitzacidé especial. Per tant, es requereix la
parametritzacid basica d’aquest modul.

525

RECURSOS HUMANS
Gestié del personal:

o Registre complet de la informacié dels empleats, incloent: dades
personals, historial laboral, rol, departament, ubicacié, etc.

o Gestid de contractes laborals amb dates d'inici, fi i renovacié.
o Registre d'absencies laborals, baixes médiques i vacances.
o Informes sobre I'impacte de les absencies en els recursos disponibles.

Assignacio i gestio de recursos:

o Assignacioé de treballadors a projectes, serveis o ordres especifiques.

o Planificacid d'hores i disponibilitat dels treballadors.

o Informacid sobre la capacitat laboral per a I'dptima distribucié de tasques.
o Supervisié del temps invertit en projectes o tasques especifiques.

Costos de personal:

o Registre de costos directes (salari, hores treballades) i indirectes (formacio,
beneficis).

o Assignacio i seguiment dels costos laborals associats a cada projecte o
tasca.

Registre d’hores:
o Registre d'hores treballades pels empleats.

o Integracido amb projectes i serveis per calcular costos laborals i seguiment
del temps dedicat.

o Flux de treball per revisar i aprovar hores registrades.

Compliment legal i documentacio:
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o Emmagatzematge de contractes, certificats i altra documentacié dels
empleats.
o Capacitat per configurar dades per adaptar-se a normatives locals (horaris,

permisos, etc.).
- Informes i analisi:

o Analisi de dades dels treballadors, com nombre d'empleats, abséncies
totals, i disponibilitat.

o Informes sobre costos per departament, projecte o treballador.
o Indicadors de productivitat per projecte o periode.

Per aguest modul no es requereix una personalitzacié especial. Per tant, es requereix la
parametritzacid basica d’aquest modul.

526 TICKETING
- Cestid de casos:

o Creacido i seguiment de casos: Registre automatic de sol-licituds o
incidencies dels clients.

o Historial de clients: Accés a I'historial complet d'interaccions i casos
passats d'un client.

o Registre d'activitats associades als casos (trucades, correus electronics,
notes, etc.)

- Base de coneixement:

o Articles de suport: Creacid i gestid d'una base de coneixement amb guies,
tutorials i preguntes freqUents que ajudin als agents.

- Gesti6 de cues i prioritats:

o Cues de treball: Organitzacio de les sol-licituds segons prioritat, urgencia
0 area tematica.

o Possibilitat d'establir regles basiques d'assignacié automatica.
- Gestio d'agents

o Panell de l'agent: Una interficie unificada que proporciona tota la
informacid necessaria per resoldre un cas.

- Informes i analisi:
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o Generacidé d'informes sobre 'estat dels casos i les activitats realitzades.

o Analisi del temps de resolucié de tiquets i del rendiment.
Per aquest modul es requereix que estigui integrat amb l'oficina virtual existent al
software de gestié dels recursos hidrics. Per tant, aquest modul ha de permetre
lintercanvi de la informacidé necessaria per a la gestié dels casos (client, ubicacio,
incidéncia, etc.).

53 INTEGRACIONS

L'adjudicatari haura de permetre incorporar informacié externa a la propia solucié
mitjancant una APl o SDK o mitjancant fitxers (plans, XML, etc.).

Addicionalment, quant a les diferents integracions necessaries, es requereix com a
minim i de forma obligatoria en la fase d'implantacié del servei, la integracié amb els
seguents serveis:

- Integracié entre els diferents moduls.

- Integracié amb bancs

- Integracié amb el Sistema d’'Informacidé Immediata de 'AEAT (Agéncia Tributaria
Estatal)

- Integracié amb el portal eFact. Ha de permetre la recepcié de factures
electroniques.

- Integracié amb la plataforma de gestié dels recursos hidrics que inclou la gestid
dels abonats, GMAO i l'oficina virtual. Aquesta integracié ha de permetre
I'intercanvi de la segUent informacié:

o Materials utilitzats, hores realitzades i recursos utilitzats per a la gestié de
les ordres de treball realitzades mitjancant I'eina de GMAOQO.

o Informacid dels clients, facturacié i informacié dels impagats mitjangant
la informacid continguda a I'eina de gestié dels abonats.

o Informacid de l'estat del tramits realitzats que es recopila mitjancant
I'oficina virtual.

A l'annex | d'aquest document es detalla la integracidé a realitzar entre la solucié
proposada i la plataforma de gestié dels recursos hidrics.

Degut a la possibilitat de que la solucid sigui modular, les integracions es realitzaran per

garantir 'operativa necessaria de cada un dels ambits inclosos al present plec, tals com
la gestidé de compres, la gestio del magatzem, la gestid del ticketing, etc.
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6. DIMENSIONAMENT

A continuacié s'indica el dimensionament minim dels serveis requerits a la present

licitacio:

Subministrament de llicencia usuari de
consulta i edicié de dades ERP - Cloud

Subministrament de llicéncia usuari de
consulta de dades ERP - Cloud

Subministrament de llicéncia usuari de
consulta i edicié de dades Ticketing —
Cloud

Subministrament de llicencia usuari de
consulta/edici6 de dades modul
comunicacié e-FACT - Cloud

Servei d'implantacié i manteniment

FACT.

del software de gestié empresarial 1 Ut
(ERP).
Servei d'implantacié i manteniment

. . TUt
del software de Ticketing.
Servei d'implantacié i manteniment
del software de comunicacid amb e- 1Ut




sumem

Servei d'integracié de [I'ERP, el
ticketing i el software de comunicacié
e-FACT entre ells i amb els
programaris, moduls i eines externes
mencionats en els plecs técnics
(segons apartat 5.2).

1Ut

Bossa d'hores de tasques de suport,
de gestié i evolutius (no incloses
tasques de manteniment)

50 Ut
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7. PLA DE QUALITAT

Els licitadors inclouran al pla de qualitat la metodologia que sera d'aplicacié per a
garantir els compromisos de qualitat.

A continuacié es detallen els SLA minims requerits:

Temps maxim de resolucié
d'incidéncia molt greu

Igual o inferior a 4 hores

laborables.

1% del cost de la propera

factura per cada hora

addicional de desviacio.

Temps maxim de resolucié
d'incidéncia greu

Igual o inferior a 8 hores

laborables.

0,5% del cost de la propera
factura per cada hora
addicional de desviacio.

Temps maxim de resolucié
d'incidencia lleu

Igual o inferior a 20 hores

laborables.

0,2% del cost de la propera
factura per cada per cada
hora addicional de desviacio.

Temps maxim de resolucié
de peticions urgents que no
impliguin noves
implementacions i/o
desenvolupaments.

Igual o inferior a 8 hores

laborables.

0,5% del cost de la propera
factura per cada per cada
hora addicional de desviacio.

Temps maxim de resolucié
de peticions no urgents que
no impliguin noves
implementacions i/o
desenvolupaments.

RTO (Temps maxim de
recuperacié de la darrera
copia)

Igual o inferior a 24 hores

laborables

Igual o
laborables

inferior

a

2h

0,25% del cost de la propera
factura per cada per cada
hora addicional de desviacio.

1% del cost de la propera
factura per cada hora
addicional de desviacié.
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Serveis Uroans del Masnou Empresa Municipal

0,5% del cost de la propera
factura per cada hora
addicional de desviacio.

RPO (Temps maxim entre|lgual o inferior a 12h
copies) natural

0,5% del cost de la propera
factura per cada 1% addicional
de desviacid en cada
mensualitat.

Disponibilitat mensual de la
plataforma (excloent | Igual o superior al 99,5%
aturades planificades)

2,5% del cost de la propera
factura per cada dia
addicional de desviacio.

Termini d'implantacié de la | Igual o inferior als 180 dies
plataforma naturals

Per a la tipificacio de la criticitat de les incidéncies s'empraran els criteris seguents:

- Avaries molt greus: Avaries que impedeixin I'Us dels serveis contemplats al
present document.

- Avaries greus: Avaries que, tot i no impedir I'Us dels serveis contemplats al present
document suposen un mode degradat.

- Avaries lleus: Qualsevol avaria no inclosa en els casos anteriors.
Per a la tipificacié de la urgéncia de les peticions s'empraran els criteris segUents:

- Peticions urgents: Peticions que comporten la impossibilitat de realitzar
determinats tramits.

- Peticions no urgents: Qualsevol peticidé no inclosa en el cas anterior.

Respecte a les aturades planificades:

- Es consideraran aturades planificades aquelles que impedeixin I'Us del servei perd
hagin estat comunicades amb més d'una setmana d'antelacié i tinguin una

durada maxima de 6 hores. AqQuestes aturades, en tots els casos, es duran a terme
fora de I'horari laboral.

38



SUMer)

8. TERMINI D'IMPLANTACIO

El termini pel desplegament de les eines, modduls, integracions, personalitzacions,
parametritzacions i funcionalitats obligatories del present contracte és de 180 dies
naturals a comptar a partir de la data de signatura del contracte.

Els licitadors han de tenir en compte que la durada del contracte és de 3 anys a comptar
a partir de la data de signatura del contracte. Des de la posada en marxa de I'eina (maxim
als 180 dies naturals) fins a la finalitzacié del contracte, els licitadors hauran de prestar els
serveis de manteniment de l'eina i els serveis de bossa d'hores. En aquest sentit també
ha de contemplar que les llicéncies necessaries hauran d'estar vigents durant tota la
durada del contracte.
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9. MODEL DE PROPOSTA

Informacié técnica que incloure al sobre de criteris de judici de valor :

Els licitadors entregaran les seves propostes tecniques incloent, com a minim, la segtent
informacioé:

Informacio técnica a incloure al sobre de criteris de Judici de valor:

1. Solucioé técnica proposada:

- Descripcié de les funcionalitats de la solucidé proposada, prestacions,
moduls, caracteristiques, etc.

- Descripcié de les caracteristiques per poder generar informes, quadres de
comandament i informacidé estadistica.

- Descripcié de l'operativa de la plataforma, de I'entorn d'usuari, usabilitat,
definicié de rols i perfils.

- Descripcié de l'entorn cloud, seguretat de la informacié i copies de
seguretat.

- Descripcio de les integracions a realitzar.
2. Model d'implantacié:

- Pla dimplantacié previst. Metodologia, activitats, calendari, durada,
recursos assignats i responsabilitats, etc.

- Detall de les proves a realitzar.
- Pla de formacid proposat.

- Equip de projecte per part del licitador, integrants, perfils, responsabilitats,
matriu d'escalat, etc.

3. Model d'explotacié:

- Proposta de manteniment preventiu: frequéncia, equips, tasques, etc.

- Proposta de manteniment correctiu. Model proposat per a |la
monitoritzacid i la gestidé d'incidéncies i problemes. Descripcid de la
capacitat de seguiment d'incidéncies i problemes aixi com la capacitat de
disposar d'eines i mecanismes de calcul automatics de 'acompliment dels

parametres SLA detallats al model de qualitat.

- Proposta de manteniment evolutiu.
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- Model d'atencid proposat, vies de contacte, facilitats, eines proposades pel
licitador per a la gestié per part de SUMEM i integracié amb l'eina de
ticketing.

- Model d'informes de servei:

o Inventariat i documentacio dels equips.
o Monitoritzacié del servei.
o Incidéencies.

- Serveis associats a la bossa d'hores.
- Proposta de seguiment i millora continua.
4, Model de devolucié:

- Detall del pla de devolucid proposat per tal de reduir I'afectacié en el propi
servei, informacié continguda, terminis, etc.

Informacié técnica que ha incloure al sobre corresponent als criteris automatics,
juntament amb l'oferta econdmica.

Segons el detall dels criteris automatics que es detallen al plec de clausules
administratives particulars.

INFORMACIO IMPORTANT: Els licitadors hauran de tenir en compte que la informacié
continguda al sobre de criteris de judici de valor no pot permetre pressuposar o anticipar
la continguda al sobre de criteris automatics. Si no, aguest fet comporta I'exclusié directa
de la proposta en questiod.
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ANNEXI

Integracié amb I'eina de gestidé dels abonats per a la sincronitzacidé dels processos de
gestio empresarial.

Sempre que sigui possible les integracions es realitzaran mitjangcant consultes i crides al
Webservice de 'ERP.

- Integracio de Facturacio:

o Ambit: Integracié de factures i conceptes generats en el programa de
gestio d'abonats.

o Flux de dades: El programa d'abonats enviara crides PUT/POTS contra el
software ERP.

o Desencadenats: Al confirmar la factura en els cicles de facturacio, en les
factures d'alta o baixa de contracte o recarrecs per impagament.

- Integracio de cartera:

o Ambit: Integracié de moviments de cartera generada en el programa de
gestid d'abonats: cobraments, abonaments, impagaments i fiances.

o Flux de dades: El programa d'abonats enviara dades mitjancant crides
PUT/POST contra el software ERP.

o Desencadenats: Entrada al registre de Cartera en el programa d'abonats.
- Integracié de persones (escriptura):
o Ambit: Integracié de persones titulars del contracte que estan al sistema
del programa de gestid d'abonats o es creen. Altres dades que es poden
sincronitzar: contractes i representants, adreces, méetodes de pagament

i comptes bancaris.

o Flux de dades: El programa d'abonats enviara les dades mitjangant
PUT/POST contra el software d'ERP.

o Desencadenats: Creacid o subrogacid de contracte al programa
d'abonats.

- Integracio de persones (lectura):
o Ambit: Integracié de persones que hi ha a 'ERP per a la introduccié de
noves persones al programa de gestié d'abonats. No es contempla la

modificacié de dades de contacte, adreces d'enviament o comptes
bancaris mitjancant aquesta integracio.
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o Flux de dades: El programa d'abonats consultara dades mitjangant GET
contra el software ERP.

o Desencadenats: De forma periddica o consulta adhoc en la creacié o
subrogacié del contracte.

Integracio amb I'eina de GMAO per a la sincronitzacid de les tasques realitzades.

Sempre que sigui possible les integracions es realitzaran mitjancant consultes i crides al
Webservice de 'ERP.

- Integracié de treballs:
o Ambit: Integracié de la informacié relacionada amb les ordres de treball
generades al programa de GMAO. Aquesta informacié incloura: hores

treballades, recursos utilitzats, maquinaria i materials consumits.

o Flux de dades: El programa de GMAO enviara crides PUT/POST contra el
software ERP.

o Desencadenants: Quan es completi una tasca o ordre de treball dins del
software de GMAO després d'un manteniment preventiu o correctiu.

Integracié amb I'Oficina Virtual per a la sincronitzacié de la informacié dels tiquets
gestionats mitjancant I'eina d'ERP.

Sempre que sigui possible les integracions es realitzaran mitjancant consultes i crides al
Webservice de 'ERP.

- Integracio de tiquets (creacio):
o Ambit: Integracié de la creacié d'un tiquet des de I'Oficina Virtual.

o Flux de dades: L'oficina virtual enviara les dades mitjancant PUT/POST
contra el software de ticketing de I'ERP.

o Desencadenats: L'abonat informa d'una incidencia a través de 'Oficina
Virtual.

- Integracié de tiquets (actualitzacid):

o Ambit: Integracié de I'actualitzacié dels tiquets gestionats mitjancant
I'eina ERP per informar als abonats mitjangant 'oficina virtual.

o Flux de dades: El programa ERP enviara la informacié actualitzada de I'lD

delstiquets, estat, data i hora actualitzacid i comentaris mitjangant crides
PUT/POST contra I'Oficina Virtual.
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o Desencadenants: Actualitzacid de l'estat d'un tiquet associat a un
abonat.

Integracio de tiquets (consulta):
o Ambit: Integracié de I'estat dels tiquets gestionats mitjancant I'eina ERP.

o Flux de dades: L'Oficina Virtual consultara dades mitjangcant GET contra
el software de ticketing de 'ERP.

o Desencadenats: De forma periddica o consulta adhoc per part d'un
abonat des de I'Oficina Virtual.
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