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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’encarrec principal que haura d’assumir 'empresa és la contractacié d’una llicencia cloud en
modalitat SAAS de Microsoft Azure (Microsoft Dynamics 365 Business Central), aixi com serveis
annexos, per I'operativa de Loteries de Catalunya, SAU (en endavant Loteries).

2. CARACTERISTIQUES DELS SERVEIS A PRESTAR

El servei a prestar consisteixen en la implementacié d’una llicencia cloud en modalitat SAAS de
Microsoft Azure (Business Central), aixi com serveis annexos, per a suport i millora de I'operativa
de LCAT, basat en I'extracci6 del maxim rendiment de laplicacié Business Central amb
funcionalitat adaptada especificament als requeriments i operativa, centrat essencialment en
I'Area de Gestié Econdomica i Financera.

La prestacio de serveis a desenvolupar s’estructurara en base a una bossa d’hores per a donar
compliment a l'objectiu del contracte, sota la coordinacié de I'Area de Gestié Economica i
Financera i de la Direccié d’Operacions de Jocs de LCAT, de tal manera que permeti prioritzar
tasques, projectes i actuacions, en base als requeriments funcionals que aquesta indiqui i sobre
els quals l'adjudicataria presentara una proposta de desenvolupament i assignacio de recursos
per a I'aprovacio per LCAT i la posterior implementacio per I'adjudicataria.

2.1. Llicencia

Dins d’aquest concepte s’inclou la implementacié d’una llicencia cloud en modalitat SAAS de
Microsoft Azure (Business Central) a fi d’aptar el programari llicenciat a les necessitats de
Loteries, incloent la instal-lacio, formacié dels usuaris de Loteries i el seu manteniment entre
d’altres serveis.

2.2. Serveis per bossa d’hores.

Dins els usos d’aquestes bosses d’hores s’inclouen els serveis de Suport Incidental, Suport
funcional, Manteniment recurrent, Peticions al cloud, Manteniment correctiu i evolutiu, sobre
el manteniment de les solucions Dynamics 365 Business Central, a desplegar per part del
contractista.

Les condicions d’execucié d’aquests serveis es fixen a través dels Acords de Nivell de Servei
(ANS) o Service Level Agreement (SLA) fixats en aquest document a l'objecte d’establir
expectatives clares i objectives sobre la qualitat dels serveis prestats per part del contractista.

El suport proporcionat pel contractista per a Dynamics 365 Business Central estara
disponible per a Us per part del client durant el 100% de les segients franjes laborals

* Dilluns a dijous: de 9.00 a 18.00 hores.
* Divendres: de 9.00 a 15.00 hores.

2.3. Notificaci6 de peticions

LCAT natificarra al contractista del servei de qualsevol peticié referent a Dynamics 365
Business Central tan aviat com sigui possible, proporcionant la informacié detallada
sobre el problema.

Totes les peticions es realitzaran mitjancant I'eina de tiqueting proporcionada pel
contractista, i en concret:

o Suport Incidental.
o Suport Funcional.
o Manteniment recurrent.
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o Peticions al Cloud de Microsoft Azure.
o Manteniment Correctiu.
o Manteniment Evolutiu.

2.4. Prioritzacié d’incidéncies

El contractista assignara un nivell de prioritat a les incidencies reportades pel client, segons
el seu impacte en el negoci i la gravetat de I'incident.

2.5. Suport

Es proporcionara suport tecnic per a Dynamics 365 Business Central mitjancant els seglients
mecanismes:

Les tasques de suport es realitzaran:

- Suport per correu electronic. El contractista respondra i resoldra les incidéncies i
dubtes que s'enviin per part dels usuaris de Loteries de Catalunya, S.A.U. relacionades
amb I'is, configuracid, operacio o administracié del sistema MS Dynamics 365 Business
Central. Les incidéncies es gestionaran utilitzant el centre d'atencio al client i sistema de
tiquets proporcionat pel contractista.

- Suport telefonic. El contractista ha d’oferir un nimero de teléfon per donar suport als
usuaris de Loteries de Catalunya, S.A.U. que ho requereixin, atenent incidencies de
qualsevol tipus relacionades amb I'Us, configuracio, operacié o administracio del sistema
MS Dynamics 365 Business Central.

- Suport presencial. El contractista podra ser requerit per a que realitzi suport presencial
i assisténcia técnica in situ a les instal-lacions de Loteries (tant el desplagament d’'anada
com el de tornada es valoraran com 1 hora de servei independentment del temps
presencial dedicat) o telematic (Microsoft Teams) per aconseguir una atencioé immediata
i personalitzada.

Aquests serveis hauran d'incloure els segiients nivells de suport:

Nivell 1: Recolliran les incidéncies a través dels canals establerts per a tal efecte (correu
electronic). Nivell de suport inicial, responsable de les incidéncies basiques de l'usuari.

Nivell 2: Si és possible, es resoldra la incidencia en el moment de rebre el correu
electronic, utilitzant una base de coneixement, I'experiéncia en el maneig del sistema MS
Dynamics 365 Business Central i les configuracions, parametritzacions i estructura de
base de dades necessaries. En cas contrari, escalaran el problema al nivell 3.

Nivell 3: Técnics experts aportaran les solucions i canvis que siguin necessaris en les
aplicacions i components, incloent possibles modificacions de codi font o objectes de
base de dades.

2.6. Comunicacio d'estat

El contractista informara regularment (30 minuts) al client sobre l'estat de les incidéncies
reportades i proporcionara actualitzacions periodiques fins a la resolucié definitiva.

2.7. Manteniment Programat
El manteniment, cOpia de seguretat, actualitzacio, etc., relacionat amb el contracte de

llicencia de Dynamics 365 Business Central seran els detallats en el SLA per a Serveis Online
de Microsoft, disponible en el segiient enllag:
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https://www.microsoft.com/licensing/docs/view/Service-Level-Agreements-SLA-for-Online
Services?lang=31&assetType=285&year=2023

El contractista s’encarregara de la interlocucié/intermediacié d’aquests serveis amb Microsoft
(Proveidor dels serveis al navol), vetllant per a la correcta aplicacié dels mateixos a I'objecte
de mantenir I'aplicacié en optima situacio.

2.8. Manteniment evolutiu

Es tracta d’'un servei destinat a I'atencio de la realitzacié de canvis / millores a realitzar sobre
el sistema. Es tracta de millores amb una dedicacio en el temps limitada (Petits evolutius).

La realitzacié d’'un evolutiu sempre sera a peticié de Loteries i la seva execucié anira
precedida per una acceptacié a una estimacioé realitzada per El contractista

Les peticions de manteniment evolutiu, al igual que la resta de serveis, es tramitaran a través
de I'eina de tiqueting que proporcionara el proveidor.

2.9. Seguiment del consum d’hores.

El consum de les hores es recollira a través de I'eina de tiqueting proporcionada pel
contractista.

Aquelles hores consumides que no estiguin justificades a I'eina de tiqueting s’entendran com
a no realitzades.

Periodicament o a peticié de Loteries, el contractista mensualment lliurara un informe amb
les hores consumides en un periode de temps.

En aquest informe s’hi incloura les peticions realitzades, la naturalesa d’aquestes i les hores
dedicades per cada peticié en un periode de temps.

L’informe s’adjuntara a la factura presentada pel contractista a Loteries per a la seva
facturacié.

GARANTIA

Pel que fa a la garantia associada a qualsevol desenvolupament nou o resolucié d’incidéncia
sobre la solucié Dynamics 365 Business Central, s’estableix un termini de 90 dies després
de la disponibilitat del desenvolupament a I'entorn d’explotacio.

Durant aquest periode el contractista és responsable de reparar o substituir qualsevol defecte
o error en el software que afecti al seu funcionament normal, a menys que pugui demostrar
que el problema s’ha originat per un mal Us o manipulaci6 incorrecta per part de Loteries.

INDICADORS DE SERVEIS

Es recullen, a continuacid, els seguents indicadors sobre els que s’estableixen el Acords de
Nivell de Servei.

Numero A
indicador Concepte Ambit
1 Temps maxim d gtgpmo 0 resposta Suport d'incidental
peticio.
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2 Temps n?.aX{m‘de.resolumo Suport d’incidental
d'incidéncia.
3 Temps maxim dfe resolucié q’e petlc[ons Suport funcional
de suport funcional o gestid usuaris.
Correctius d'emergéncia fora de . .
4 L2 Manteniment correctiu
termini.
5 Correctius planificats fora de termini. Manteniment correctiu
6 Endarreriment de f|te_s acordades per Manteniment evolutiu
evolutiu.

4.1. Temps de resposta i temps de resolucio.

El contractista es compromet a prendre les accions necessaries per resoldre els problemes
reportats dins dels seglients terminis (sempre que l'origen de la incidéncia no estigui
relacionat amb la no disponibilitat de Sistemes Microsoft):

En el cas que l'origen de la incidéncia estigui relacionat amb els serveis al cloud, el
contractista haura de fer la interlocucié amb el proveidor dels serveis al cloud.

La gestié d’aquestes incidéncies es fara igualment amb la mateixa eina de tiqueting que es
proposa per la resta de les incidéncies.

Cada 30 minuts s’actualitzaran els nivells i temps de resposta dels casos reportats a 'eina
de tiqueting. Aquesta informacié permetra estimar el temps de resposta i el temps de
resolucié associats.

Temps de Resposta. S’entén com a temps de resposta el temps que transcorre des de que
el client notifica la incidéncia fins que el contractista recepciona i emet un primer diagnostic
de la incidéncia.

En aquest diagnostic es determinara el nivell de criticitat i es comunicara al remitent.

El nivell de criticitat determinat a I'hora d’avaluar la incidéncia rebuda a I'eina de tiqueting es
regira pels segiients parametres:

e Nivell Critic: L'aplicacié no funciona. Implica una parada o una distorsid greu en
I'operativa normal de funcionament del sistema.

e Nivell Greu: L'aplicacié o una de les seves funcionalitats té una anomalia important, pero
no impedeix I'operativa normal de la resta de funcionalitats.

e Nivell Normal: L'aplicacié o una de les seves funcionalitats té una incidéncia, pero es
pot fer servir amb normalitat.

Tanmateix la continua comunicacié amb I'equip de suport determinara finalment el nivell
d’'urgéncia i temps de resoluci6 de la incidéncia.

Temps de Resolucié. S’entén com a Temps de Resolucié el temps que transcorre des de
que el client notifica la incidéncia fins que aquesta queda solucionada.

En la taula seglient, el Temps de Resolucié (veure seglient taula annexada) també inclou el
Temps de Resposta d’incidéncia.

Nivell Temps de Resposta Temps de Resolucio
d’incidéncia
Critic 2 hores 6 hores
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Greu 6 hores 24 hores
Normal 24 hores 72 hores

5. CLAUSULES DE PENALITZACIO

L’incompliment dels Acords de Nivell de Servei recollits en aquest PPT pot implicar I'aplicacié de
penalitzacions d’acord als seguents indicadors de servei prestat.

L’Import Total de Penalitzacio es refereix al contracte vigent en el moment de la incidencia que
genera penalitzacio.

Indicador 1. Temps maxim d’atencié a una resposta (Temps de Resposta)

Desviacié de Desviacié de Desviacié superior
. fins un 50% fins a un 100% 0
Nivell T. Resposta del Temps de del Temps de al 100% Del Temps
de Resposta
Resposta Resposta
Critic: 2h 0,75% 1% 2%
Greu: 6 h 0,5% 0,75% 1%
Normal: 24 h 0,25% 0,5% 0,75%

Per obtenir els imports de penalitzacié s’aplicara els %‘s recollits a la taula adjunta per I'import

total de la contractacio.

Indicador 2. Temps maxim de resolucié d'incidéncia (Temps de Resolucid)

Nivell T. Resolucié Desviacié de Desviacié de Desviacié
fins un 50% fins a un 100% superior al
delTemps de del Temps de 100% Del

Resolucié Resolucié Temps de
Resolucié
Critic: 6 h 0,75% 1% 2%
Greu: 24 h 0,5% 0,75% 1%
Normal: 72 h 0,25% 0,5% 0,75%

Per obtenir els imports de penalitzacié s’aplicara els %'s recollits a la taula adjunta per I'import

total de la contractacio.

Indicador 3. Temps maxim de resolucié de peticions de suport funcional o gestié usuaris.

T. Desviacio Desviacié de Desviacio
Resolucié de fins un fins aun 100% | superior al 100%
50% del del Temps de Del Temps de
Temps Resolucié Resolucié
Resolucié
Temps de
resposta a una 10h 0,25% 0,5% 0,75%
Consulta
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Per obtenir els imports de penalitzaci6 s’aplicara els %'‘s recollits a la taula adjunta per I'import
total de la contractacio.

Aquelles respostes, la naturalesa de les qual requereixin d’una resposta elaborada (formacions,
preparacié de material, altres) queden al marge dels ANS d’aquest indicador i s’acordaran en
cada cas.

Indicador 4. Correctius d’emergencia planificats fora de termini. Retard respecte la data prevista
de lliurament d’un correctiu per causes imputables al contractista

Desviacié de 2 Desviacié d’una Desviacio
dies setmana superior a una
setmana
Correctius d’emergeéncia
e gencia 0,5% 1% 1,5%
planificats fora de termini

Per obtenir els imports de penalitzacio s’aplicara els %’s recollits a la taula adjunta per I'import
total de la contractacio.

Indicador 5. Correctius planificats fora de termini. Retard respecte la data prevista de lliurament
d’un correctiu per causes imputables al contractista

Desviacié d’una Desviacié d’un mes Desviacié6 de més
setmana respecte respecte la data d’un mes respecte la
la data prevista de prevista de lliurament data prevista de

lliurament lliurament
Correctius
planificats o o o
fora de 0,25% 0,5% 0,75%
termini

Per obtenir els imports de penalitzaci6 s’aplicara els %‘s recollits a la taula adjunta per I'import
total de la contractacio.

Indicador 6. Endarreriment de les fites acordades d’un evolutiu. En referéncia a les dedicacions
per a la implementaci6 de nous evolutius.

Desviacié d’una Desviacié d’un mes Desviacié6 de més
setmana respecte respecte la data d’un mes respecte la
la data prevista de prevista de data prevista de

lliurament lliurament lliurament
Endarreriment
fites d’un 0,5% 1% 1,5%
evolutiu

6. ALTRES CONDICIONS ORGANITZATIVES

L’adjudicataria dura a terme l'assignacio del personal adscrit al contracte sota la seva
responsabilitat.

Els components dels equips de treball assignats a cada projecte realitzaran les seves tasques
amb els mitjans que li proporcioni I'adjudicataria (hardware, software, teléfons i aquelles eines
necessaries per fer les tasques propies del servei, etc.).
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Tots els equips de treball hauran de coordinar-se mitjangant el responsable del contracte, que
dura a terme la supervisié i coordinacié de personal associat a I'execucid dels serveis i que
actuara sota les directrius de l'adjudicataria i que sera la persona interlocutora amb el
responsable del contracte per part de LCAT.

Les despeses de desplacament i manutencié que puguin ocasionar a l'adjudicatari estan
retribuits dins de I'oferta presentada, per la qual cosa correran al seu carrec.



