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1. INTRODUCCIO

L’Institut Municipal d’Informatica de I’Ajuntament de Barcelona (d’ara endavant, IMI) és
I’d0rgan gestor encarregat de proporcionar els serveis informatics a les dependéncies de
I’Ajuntament de Barcelona i I'atencid i suport als seus usuaris.

L'IMI es troba en fase de desenvolupament d’un ampli ventall d’actuacions i projectes aixi
com en una evolucié organitzativa, amb I'objectiu d’impulsar i garantir la transformacié
digital de I’Ajuntament de Barcelona mitjangant I'adopcié de tecnologies i plataformes
digitals i acompanyant a tota I'organitzacié per incorporar la innovacié aportada per
aquestes tecnologies als seus serveis i processos, tot garantint un funcionament eficient i
efica¢ de 'administracié.

En aquest context, els serveis i iniciatives de millora en I'atencid i provisié dels serveis
proporcionats per I'lMI sobre el lloc de treball TIC és un ambit estratégic per a I’Ajuntament.

La Direccié de Serveis de Lloc de Treball de I'lMI (d’ara endavant, DSLT) és la responsable
d’assegurar I'acompanyament proper a l'usuari del seu lloc de treball TIC en la prestacid dels
serveis proveits per I'|MI, enfocat en:

e Assegurar la prestacié de serveis TIC amb la qualitat i la seguretat adequada al tipus
de servei i a les necessitats de I’Ajuntament.

e Assegurar |'excel-léncia de I'atencié a I'usuari, garantir una bona experiéncia de
I"'usuari i impulsar les tasques de millora dels serveis entregats per part de I'lMI a
I’Ajuntament.

Tots els serveis necessaris per a proporcionar aquest acompanyament a |'usuari del Lloc de
Treball TIC de I'Ajuntament i gestionar-lo de forma adequada constitueixen el que s’ha
definit com el Nou Model d’Acompanyament als usuaris, que inclou Serveis
d’Acompanyament a l'usuari (en endavant, ACOMP) i la governanca d’aquests serveis
d’acompanyament (en endavant, OGACOMP).

1.1. ANTECEDENTS

Els serveis de suport técnic i funcional, remot i presencial sobre el Lloc de Treball dels usuaris
de I’Ajuntament de Barcelona que proporciona I'lMI donen resposta a les seves assisténcies
TIC (Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié) requerides pels usuaris pel seu dia a dia.

Aguest serveis es presten a empleats de I’Ajuntament de Barcelona i personal extern que hi
col-labora, de forma especifica segons les seves caracteristiques, donant cobertura als
elements fisics (estacié de treball, impressores, telefonia...) i els serveis logics que
constitueixen el Lloc de Treball.

1.2. SITUACIO ACTUAL

En I'actualitat els serveis de suport al Lloc de Treball de I’Ajuntament es presten mitjangant
recursos de I'IMI i de tercers, a través de tres contractes principals:
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e Serveis operatius i serveis de gestié d’atencié a I'usuari (SAU)

e Serveis de tutoria, cortesia TIC i suport a la gestid dels sistemes d’informacio als
usuaris (Tutoria)

e Serveis d’atencid, mantenimenti evolucié del Lioc de Treball — Lot 2 Suport Presencial
(Técnics de Camp)

e Cadascun d’aquests contractes es gestiona per diferents responsables de I'IMI amb
el suport en alguns casos d’oficines tecniques externes.

e Aquests contractes es desenvolupen en un entorn més ampli, havent de relacionar-
se amb altres proveidors adjudicataris de contractes independents (per exemple, la
provisid d’equipament o el manteniment i desenvolupament de solucions TIC) i
diferents arees de I'IMI (Service Management Office, Acceptacié de Serveis, Oficina
Técnica d’Explotacid, etc.).

1.3. CONTEXT | ORIENTACIO

Amb aquesta nova contractacié es vol consolidar tots els serveis necessaris per a
I'acompanyament a l'usuari TIC de I'Ajuntament de Barcelona en el Nou Model
d’acompanyament, per garantir:

1) Gestid integral dels diferents serveis d’acompanyament técnic, funcional, remot i presencial.

a.

Capa de gestidé Unica que sigui la palanca per assolir el model de servei desitjat i per
millorar-lo de manera continua.

Visié de conjunt de tots els serveis, que permeti generar sinérgies, eliminar colls
d’ampolla i ineficiéncies.

Coordinaci6 fluida de tots els actors involucrats en 'acompanyament a |'usuari, aillant-
lo de la complexitat interna dels serveis, I'organitzacid i la tecnologia.

Assumpcio de la responsabilitat completa del servei d’acompanyament i el rol
d’interlocutor Unic amb els organs de govern de I'|MI pel que fa al ACOMP.

2) Orientacid a la qualitat global i millora del servei i, per tant, al compliment d’objectius i
indicadors. Aixd requereix de:

a.

Gestid acurada de cadascun dels serveis oferts que permeti I'obtencié del maxim
rendiment de cadascun d’ells.

Disponibilitat d’indicadors i informes de gestié dels serveis proporcionats, analisi de la
informacid i presa de decisions a partir d’aquesta, de forma intrinseca al servei.

Pro activitat i implicacid en I'optimitzacié de la diagnosi i resolucié d’incidéncies, la
deteccid i resolucié de problemes, el tractament i gestid de queixes, conflictes,
discrepancies i, en general, qualsevol situacid negativa reportada pels usuaris de
I’Ajuntament i I'IMI.
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3) Excel-léncia en I'atencio a I'usuari, mitjancant:

a.

b.

C.

Personal de servei degudament preparat, dimensionat i especialitzat en
I'acompanyament als usuaris TIC, coneixedors de les necessitats i caracteristiques
especials dels empleats de I’Administracio Publica, amb empatia i un sentit real de servei
complet a l'usuari.

Solucions tecnologiques, métodes de treball, eines de gestid, comunicacid, col-laboracié,
coneixement especific i qualsevol altre element adient per aconseguir i aplicar al servei
eficiencies a través de, entre altres factors, industrialitzacid, automatitzacid i
simplificacio.

Agilitat en la prestacié del servei d’acompanyament, independentment de la ubicacio de
I'usuari, resolent amb rapidesa i pro activitat les seves necessitats amb un model de
servei basat en el coneixement, la transversalitat i la responsabilitat extrem a extrem.

Els beneficis del nou model d’acompanyament han de ser una millora en la productivitat dels
usuaris de I’Ajuntament de Barcelona i la satisfaccié en I'Us del Lloc de Treball TIC, que a la
vegada redundara en un millor servei al ciutada, agilitzant les seves gestions amb
I’Ajuntament i la percepcid que aquests tinguin dels serveis de I’Ajuntament.

El present document recull la informacié que es considera indispensable per coneixer els
serveis objecte de la present licitacid, aixi com les condicions técniques requerides per
accedir-hi.
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2. OBIJECTE

L'objecte de la present licitacié és la contractacié del servei d’acompanyament a usuaris de
I’Ajuntament de Barcelona, incloent la prestacid, en I'ambit del Lloc de Treball TIC, de:

e Serveis ACOMP operatius (lot 1): centre de serveis, helpdesk de primer i segon nivell,
suport técnic presencial, reparaciod i substitucid d’equipament, suport funcional i al
desplegament de solucions TIC al territori.

e Serveis de gesti6 ACOMP (lot 1): gesti6 global del servei d’acompanyament, de la
qualitat, del canvi, de la millora continua i del coneixement.

e Serveis de govern OGACOMP (lot 2): govern de les etapes de transicio, transformacié
i execucio del ACOMP, aixi com desenvolupar iniciatives previes a l'inici del contracte
ACOMP i que hi estan relacionades.

e Serveis de gestié de 'OGACOMP (lot 2): gestid global del servei OGACOMP, de la
qualitat, de la informacié de gestid i de la coordinacié amb altres actors.

2.1. PROCEDIMENT DE CONTRACTACIO

La contractacié es realitzara pel procediment obert harmonitzat amb publicitat tot entenent
gue es garanteix la maxima concurréncia i competitivitat.

2.2. ESTRUCTURA DE LOTS DE LA LICITACIO
La present licitacié consta de dos lots:

e Lot 1: ACOMP — els serveis operatius i de gestiéd de I'acompanyament integral als
usuaris de I'ajuntament segons el Nou Model d’Acompanyament

e Lot 2: OGACOMP —els serveis de governanga del ACOMP

S’estableix una incompatibilitat entre els dos lots. En cas que la mateixa empresa sigui la
proposada com adjudicataria en ambdds lots, se li adjudicara aquell pel qual hagi manifestat
preferéncia.
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L'adjudicatari haura de definir en la seva proposta, I'equip huma, recursos i procediments
necessaris per tal d’assolir els objectius que es detallen en aquest plec, i que s’hauran de

correspondre al model de servei definit a continuacio.

3.1. AMBIT DEL LLOC DE TREBALL TIC

Constitueix el Lloc de Treball TIC un conjunt d’elements fisics i serveis logics que I'usuari de
I’Ajuntament de Barcelona necessita per dur a terme les seves funcions.

Lloc de treball fisic Obligacio Connexio Recursos
) @ | | &
H]é "| R Internet
¢ | = | Proteccio Wifi
U\ =
— O Fitxers
Maquinari i periférics L
e o =
g e - Identitat Xarxa de dades T
/Gib N — ® Intranet
| | 0
& | =] | B
N / = ® 228
e Telefonia ©
= Certificat i Rert
firma Col-laboracio

A continuacié es detallen aquests elements.

3.1.1. PERIMETRE DEL LLOC DE TREBALL — ELEMENTS FiSICS

Fase 2 -
Elements . Fase 1 - L .
. Elements inclosos L Instal-lacié Fase 3 - Manteniment
Fisics Adaquisicié | . . .
inicial i trasllats
Reparacio, reconfiguracio per trasllats
- Fora de I'abast P ' 9 P .
Portatils, Docks, del NMA (puntuals, fins a desenes), retirada equips
Estaci6 de Torres, Pantalles, . a magatzem, gestio configuracions, gestio
. excepte equips . o . P
Treball Teclats, Ratolins, o de garanties, gesti¢ inventaris, gestio
' de substitucié i AP L
Cables de connexio magatzems i logistica, coordinacié dels
altes puntuals T o
serveis d'installacié inicials, altes puntuals.
Fora de
Fabast del Com a Contracte Nou Model Aprovisionament.
NMA demanda SO . -,
Funcions: reparacio, reconfiguracié per
Impressores puntual ! :
. . trasllats (puntuals, fins a desenes), retirada
compartides, variable, fins . ) .
Impressores . .| equips a magatzem, gesti¢ configuracions,
Impressores locals, que no estigui . . o .
. gestio de garanties, gesti6 inventaris,
escaners totalment - C S oo
: gestio magatzems i logistica, coordinacié
assumida en un e o
dels serveis d'instal-lacio inicials.
altre contracte.

11




@ Ajuntament  |nstitut Municipal d’Informatica - Direcci6 de Serveis de Tecnologia
S, de Barcelona serveis d’Acompanyament als Usuaris de I’Ajuntament de Barcelona

. Si, en suport a la configuracié i I'is de les
Telefons fixos, , S : ,
5 Fora de I'abast aplicacions corporatives que s'usen a
Teléfons smartphones, ,
del NMA través del smartphone o tauleta. Suport a
tauletes .
VIPs en l'enrolament.
Equips
HitEecatIiEnGia Si, perd només dels equips de sales de
Video- sales de reunions Fora de I'abast » Pel > Ge1s equip :
. reunions a edificis seus corporatives.
conferéncia (TV, cables, del NMA . . .
. Serveis fora de I'horari laboral.
cameres,
microfons...)

3.1.2. PERIMETRE DEL LLOC DE TREBALL — ELEMENTS LOGICS

Elements o Funcions responsabilitat
Logics Serveisinclosos del Nou Model Grups resolutors N3
Acompanyament
SER0105 Firma electronica
SER0113 - Seguretat operativa i perimetral
SER0121 - Servei de directori Suport i manteniment als
SER0140 - Autenticacid i autoritzacié corporativa empleats, executant a N1
SER0317 - Plataforma SAP Recursos Humans (RH) procediments operatius
SER0318 - Plataforma SAP Ecofin Empreses Publiques (EP) es‘z&;d;ef:g:;}zi';"”'
SERO0319 - Plataforma SAP Hisenda (HM) P inclosos. -
dentitat SER0320 - Plataforma SAP Ecof!n Ajunta.ment (EF)\ Resoluci6 a N2i Segeuf:tat
diital SERO0321 - Plataforma SAP Ecofin Organismes Autonoms ge_neracu’) de P il
gial, q
seguretati (AB) - - prqceQ|ments, quan no Llocde Treball
firma SER0322 - Plataforma SAP Business Planning & e)ﬂstep«n, pels serveis Serveis CAOC
Consolidation (BPC) finalistes inclosos.
SER0324 - Plataforma SAP Process Integration (PI) Escalata grups resolutors
SER0325 - Plataforma SAP Solution Manager (SOLMAN) (r'\elgg)lfj?ecjsp gfa"g ‘iggg
SERO0348 - Plataforma Active Directory de serveis finalistes, no
SER0349 - Gestio d' Identitats inclosos al LidT.
SERO0350 - Plataforma Directory Novell Acompanyament a
SER0351 - Plataforma Directory OES I'usuarien la posada en
SER0370 - getAccess marxadenous LIdT ien
SER0136 - SAP la seva operativa (suport Liocde Trebal
Gestiode tecnic i funcional) h
Llicéncies i
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Elcimonis o Funcions responsabilitat
G iz Serveisinclosos del Nou Model Grups resolutors N3
Logics
Acompanyament
SERO0110 - Sistemes Operatius
SER0125 - Sistemes d’impressié massiva
SER0129 - Arquit_gctura dg 'lloct dc? t.reball Explotacio
SERO0182 - Servei impressio ofimatica Suport i manteniment als CPD
SER0205 - PCs embarcats empleats, executant a N1 Seguretat
Lt ?e_treball SER0352 - Plataforma impressié Geréncia de Recursos procediments operatius Arquitectura
sl SER0353 - Plataforma impressié Canon Uniflow estandard quan existeixin, Llocde Treball
SER0437 - Telefonia fixe corporativa peis sgrvlels SRS Telco
SER0438 - Telefon?a rTubbil corporati\./a Reslc;fx(:)izo:NZ i
SER0439 - Telefonia fixe no corporativa generacié de
SER0622 - Plataforma impressio corporativa centralitzada procediments, quan no
SERO0114 - Connectivitat corporativa entre ubicacions (xarxa existeixin, pels serveis
transport) finalistes inclosos.
SER0115 - Wifi indoor corporatiu Escalata grups resolutors
SER0154 - Wifi outdoor - Wifi ciutada (N3) en cas de no poder
SER0247 - Wifi indoor Mobile AJBCN resoldre o per a la resta
Connexi6 | SER0420 - Wifi indoor convidats oe fr'fc“l’:s'zg’;allﬁff e —
(WIFI, LAN SER0421 - Wifi outd'an— Serveis rnun'lmpals (Wifi DT91) : Acompanyament a flocde Trabal
corporativa, | SER0429 - Connectivitat entre ubicacions amb serveis d I'usuarien la posada en
Remot) operador - Macrolan marxade nous LIdTien
SER0430 - Connectivitat entre ubicacions amb serveis d’ la seva operativa (suport
operador- VPN-IP tecnic i funcional)
SER0431 - Connectivitat a xarxa corporativa —Lan to Lan
SER0432 - Connectivitat a xarxa corporativa - VPN
SER0454 - Wifi indoor BCN wifi +
T —— o Funcions responsabilitat
. Serveisinclosos del Nou Model Grups resolutors N3
Logics
Acompanyament
SER0124 - Correui agenda d’usuaris Suport i manteniment als
SER0134 - Col-laboracié empleats, executant a N1
SERO0156 - Intranet procediments operatius
SER0200 - Paquetitzacié aplicacions estandard quan existeixin,
SER0285 - Portal d'estacié de treball virtual pels serveis finalistes
3 SER0289 - Entorn de col-laboracio i reunions on-line (Webex) mclo_sps. .
Accésa - - v Resolucié a N2i
Recursos SER0294 - Comunicacions unificades (softphone) generacié de
(Internet, | SER0340 - Office365 procediments, quan no Telco
Emmagatzem | SER0374 - EmmagatzemamentLloc de Treball existeixin, pels serveis Lloc de Treball
ament, SER0426 - Connexio internet directe NO corporativa finalistes inclosos. Canals digitals
Intranet, Eines | SER0440 - Connexié Internet corporativa Escalat a grups resolutors CPD
col-laboracié, | SER0441 - Connexid Internet distribuida (N3) en cas de no poder -
paquels  "SER0442 - Servei de videoconferencia resoldre o per a la resta
ApECacis SERO0571 - Xarxa col.laborativa de Drets Socials- Beezy a8 ?ﬁé}gij:lﬁzﬁ? 4l
SERO0596 - Gestio de llistes de correu electronic pels Acompanyament' -
sindicats I'usuari en la posada en
SERO0663 - Atencio per Videoconferéncia a la Ciutadania marxadenous LIdTien
SER0670 - EmmagatzemamentLloc de Treball al navol la seva operativa (suport
SER0672 - Plataforma retransmissio enDirecte técnic i funcional)

Els serveis finalistes inclosos al perimetre del ACOMP podran evolucionar, substituir-se per
nous serveis similars, retirar-se o crear-se’n de nous, en el temps, essent necessari que
I’adjudicatari pugui continuar prestant la totalitat dels serveis del contracte davant aquesta
evolucio.
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3.2. DESCRIPCIO DELS SERVEIS ACOMP (Lot 1)

Al seglient diagrama es resumeixen els serveis inclosos dins el Lot 1 ACOMP, que més
endavant es descriuen en detall:

o Il Cestio del Gesti6 de la Gesti6 del Gel\s/filﬁo(rjae = Gesti6 del
Gestid Servei Qualitat Canvi e Coneixement
Suport Remot — Suport Funcional
Capa Nivell 1 (registre, Suport Remot — p Supo_r} Tecnllc v R Mixte -lRle.mot,
Operativa execucio Nivell 2 (resolucio, e .(reso o eS|dentf| tlrjerarlwt
procediments, procedimentacid) : telc.;lnlc.a, (suport funcional,
escalat, seguiment) instal-lacions) gestio dgmanda i
' evolucio SSlI)
Ca’p.a Gestié Inventaris i Stocks Gestié Configuracions Aprovisionament, gestio i
Logistica substitucions 9 logistica petit material
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3.2.1. SERVEI D’ATENCIO A USUARIS (SUPORT REMOT N1 | N2)

La finestreta principal de recepcié d’incidéncies, peticions i consultes es el Portal
d’AutoServei, que atén qualsevol interaccié de 'usuari de I’Ajuntament de Barcelona o de
I'IMI rebuda de qualsevol ambit tecnologic on I'IMI presta un servei finalista. Els usuaris de
I’Ajuntament podran també accedir al suport remot mitjancant el canal telefonic i el correu
electronic.

Aguest servei de suport remot haura de realitzar tipus d’activitats clarament diferenciades i
relacionades amb:

e El registre, classificacio i documentaciod de les incidencies i consultes que "'usuari del
servei notifiqui. A banda de les peticions relacionades amb els serveis dins I'ambit del
LIdT, caldra que I'empresa adjudicataria del ACOMP gestioni totes les peticions
relacionades amb: Gestid d’usuaris, grups, permisos i accessos a serveis / aplicacions
(alta, baixa, modificacid); Instal-lacions de paquets d’aplicacions corresponents als
serveis finalistes i de productes comercials usats al LIdT.

e Reconduir les peticions que siguin necessaries, assignant-les als equips i grups
resolutoris adequats, d’acord amb les instruccions de I'IMI, els procediments
establerts i el seu coneixement de I’entorn i els serveis.

e Laresolucid de les incidéncies, consultes i peticions que recauen sobre el seu ambit
d’actuacié i puguin ser resoltes en remot, mitjancant els procediments definits per
I'IMI o la propia empresa adjudicataria, o bé pel coneixement expert del nivell 2 (N2)
de I'equip de suport remot.

e La resolucié de les comunicacions amb |'usuari que recauen sobre el seu ambit
d’actuacio.

e El seguiment derivat de les comunicacions amb |'usuari que requereixen de la
intervencio de tercers en les incidencies i les peticions (grups resolutoris de 3er Nivell
o altres proveidors).

e Lagestié en un ambit multi proveidor, per fer-ne un seguiment fins al seu tancament
definitiu, fent-se responsable del correcte tractament de la sol-licitud de I'usuari.

Les activitats del servei d’atencié a usuaris inclouen totes les iteracions que es realitzen entre
el Servei d’Atencié (SAU) i els usuaris, en relacié als processos de gestid d’incidéncies,
consultes i peticions, tractant els diferents tipus de sol-licitud, essent el responsable de la
gestid i seguiment dels casos extrem a extrem, i vetllant per una correcta gestié per part de
totes les parts intervinents. Aixo inclou:

3.2.1.1.  SERVEIS DE GESTIO DE SOL-LICITUDS

e Actuar com a punt Unic d'entrada per a la gestié d'incidéncies, consultes i peticions,
executant les comunicacions necessaries amb I"'usuari d’acord amb el protocol definit
per I'IMI (intents repetits de comunicacid, en dies laborables, etc.)

e Registre de totes les sol-licituds, i resolucié d’incidéncies, peticions i consultes dins el
relacionades amb el ACOMP i el perimetre del Lloc de Treball
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Registre i escalat al gestor del servei d'incidencies massives
Registre d’incidéncies per avaries i escalat a serveis de reparacid en garantia

Resolucid usant procediments existents (al N1), execucié de procediments operatius
(PO) i validacié del resultat de I'execucid o escalat a N2 / N3 segons matriu d’escalat

Escalat de les peticions, consultes i incidéencies al nivell de suport que pertoqui, a
Nivell 2 dintre del servei del SAU o a altres proveidors involucrats

Resolucié de nivell 2 (sense procediments pre existents o executant procediments
complexos) i creacié de procediments senzills per a N1, o escalat a N3 segons matriu
d’escalat

Escalat o assignacid a serveis de suport funcional i suport técnic dins el ACOMP
Suport als usuaris en itinerancia

Suport als usuaris que traslladen la seva ubicacié de treball

Resolucié de dubtes i incidencies amb les cues d'impressid

Suport a 'usuari en la utilitzacié de 'autoservei i d'eines ofimatiques

Suport a la gestid de canvis i gestid de problemes

3.2.1.2.  SERVEIS DE GESTIO TRANSVERSAL

Seguiment proactiu de la resolucié de tiquets multi-proveidor

Coordinacié i gestié amb altres grups del ACOMP (Técnics de Camp de suport técnic
presencial, Tutors de suport funcional), altres proveidors (grups resolutoris de N3) i
altres arees i personal de I'IMI (Referents de Servei (RS), Referents de Territori (RT),
Referents Sectorials (RSEC))

Participacié en comites de gestid de crisis i problemes

Suport en la planificacié i gestié de I'adquisicid de I'equipament del lloc de treball.

3.2.1.3. COMUNICACIO

Comunicar els serveis als usuaris afectats abans de la seva posada en marxa

Comunicacié a l'usuari composant els missatges de la resolucié de casos en un
llenguatge entenedor.

Comunicaci6 de degradacions i aturades planificades.
Comunicacié de les incidencies amb impacte a negoci.

Comunicacié als equips tecnics i usuaris de negoci, sota la supervisié del gestor de
serveis operatius.

Registre i escalat de les queixes reportades per |'usuari final.

3.2.1.4. SUPORTA LA POSADA EN MARXA DE PROJECTES I PILOTS (SOTA DEMANDA)

Registre d’incidencies, peticions i consultes sobre els serveis en construccié o pilotats
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* Escalat a grups resolutoris especifics durant el projecte o en la seva posada en marxa

3.2.2. SERVEIS DE SUPORT TECNIC

El suport técnic comporta el suport presencial als usuaris i sistemes de lloc de treball de les
diferents dependéncies de I"Ajuntament de Barcelona, per tal d’assegurar I'operativitat i
correcte funcionament de la infraestructura tecnologica del lloc de treball.

El servei de suport tecnic requerira de desplacament a les ubicacions dels usuaris en dues
modalitats diferents que cobreixen les necessitats de I’Ajuntament de Barcelona:

e Suport presencial técnic itinerant: suport amb desplagament a diferents arees o
dependeéncies de I’Ajuntament de Barcelona, planificades o puntuals.

e Suport presencial técnic resident: suport dedicat de manera habitual a una area o
dependéncia de I’Ajuntament de Barcelona.

Les ubicacions es podran modificar en funcié de les necessitats del servei a criteri de I'|MI.

L’empresa adjudicataria del servei disposara de vehicles per fer els trasllats i transports
necessaris, amb capacitat per disposar d’un estoc minim d’equipament i les eines
necessaries per a les reparacions in situ.

Quan aixo no sigui possible, enviara I'equipament avariat al seu taller/laboratori per dur a
terme la reparacié amb peces de recanvi adequades.

En el cas que I'equipament estigui en garantia, gestionara la reparacié en garantia amb
I’empresa prestadora del servei de reparacid en garantia i coordinara tot el procés fins que
I"'usuari disposi de nou de I'equip reparat.

Els serveis de suport técnic inclouen les seglients funcions:

e Resolucio presencial a la ubicacid de I'usuari d’incidéncies i peticions sobre el Lloc de
Treball que no s’han pogut resoldre pel servei remot, executant les comunicacions
necessaries amb |'usuari d’acord amb el protocol definit per I'IMlI (intents repetits de
comunicacio, en dies laborables, etc.)

e Reparacio de lI'equipament del LIdT (Estacié de Treball, Impressores, Tauletes,
Scanners) in situ quan I’avaria no estigui coberta per la garantia i no calgui material de
recanvi o se’n disposi del necessari a la seva ubicacid, o es tracti de petit material
(cables, ratolins...); en cas contrari, trasllat al taller de I'equipament avariat i
instal-lacié i configuracié de I'equipament de substitucié

e Gestié de lareparacio de I'equipament del LIdT en garantia, coordinant el servei amb
el fabricant/proveidor. Actualitzar la informacié administrativa relacionada amb la
garantia del LIdT (numero de contracte, proveidor del servei de reparacié en garantia,
periode de garantia...)

e Reparacié de l'equipament al laboratori/taller si s’aprova el pressupost per a
reparacions (segons les tarifes compromeses al contracte per a les tipologies de
reparacioé habituals, i presentacié d’un pressupost de reparaciod en el cas de tipologies
no pre-valorades).
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Instal-lacié d’un equip de substitucié de I'estoc disponible, de forma que l'usuari
pugui continuar treballant mentre no es completa la reparacié del seu equip.

Retirada de I'equipament de substitucié i emmagatzematge al magatzem o armari
corresponent, una vegada instal-lat i operatiu I'equip reparat.

Esborrat i re-maquetacié dels equips reparats que siguin reutilitzables per a
substitucions.

Re etiquetat del LIdT quan aquest sigui necessari després d’una actuacié (reparacié /
substitucio).

Reinstal-lacié d’equips davant una necessitat de manteniment preventiu / correctiu
d'EDR identificada pel SOC.

Activitats de suport en el funcionament i la configuracié d'equipament audiovisual a
sales de reunions.

Generacid i manteniment de procediments de resolucié.
Diagnostic d’avaries i elaboracid de pressupostos de reparacio.

Suport a I'IMI per a la gestié de I'obsolescéncia i per a la planificacié d’adquisici6 i
instal-lacié d’equipament del Lloc de Treball.

Realitzar visites preventives a les OaC's i les diferents ubicacions dels usuaris.

Actualitzar la informacié d’inventari i de les configuracions sobre els usuaris,
ubicacions i elements del LIdT, per al LIdT sobre el qual es realitza I'actuacié in situ
(cada vegada), els LIdT de la planta — inclosos armaris on es guardi el material de
recanvi/substitucié (trimestralment) i de I’edifici (semestralment) en 'eina de gestio
d’inventaris i configuracions de I'IMI (CMDB) o la que aquest determini.

Generar trimestralment un informe de situacié del parc del LIdT amb propostes de
millora (obsolescencia, funcionament degradat, possibilitats d’optimitzacio...)

Es considerara una millora valorable proporcionar assisténcia presencial en model
TechBar als usuaris: desplagament planificat a les ubicacions determinades, gestio de
I'agenda d’atencid i cites, suport presencial als usuaris.

A continuacié es mostren els diagrames aproximats i resumits del cicle de vida d’una Estacid
de Treball i d’una Impressora (igual per les tauletes i escaners), explicant les responsabilitats
de I'empresa adjudicataria del ACOMP (color verd) i la relacié amb altres contractes o serveis
de tercers (color gris o blau) o de I'lMI (color carbassa):
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Cicle de vida de I’estacio de treball (EAT)

A

\ 4

OPERATIU

@ =)
NOU EQUIP INSTAL-LAT GESTIO
ENESTOC SUBSTITUCIO GARANTIA
TRASLLAT [

’ N
INSTAL-LAT 12
NOU EQUIP / EQUIP
[ RENOVE ] >[ VEGADA / ] ] AVARIAT

A 4
)

REPARAT IN
SITU

g
A 4

TALLER

( )
[ RE-INSTAL-LAT ] REPARACIO AL <

A

EQUIP ESTOC
SUBSTITUCIO REUTILITZABLE

A

EQUIP NO
REPARABLE
16

Contracte / Servei
e Aprovisionament dels Equips
e Maquetacié de tots els equips
e Reparacio equips en garantia
Contracte / Servei Instal-lacions (INST)
e Gestid del magatzem central

e |Instal-lacié del EAT la primera vegada (bé en operacions renove, bé de forma puntual
planificada) i trasllats massius

e Logistica entre Magatzem Central i Magatzems Locals pels nous equips
Contracte ACOMP
e Suport remot
e Acompanyament en |’Us del LIdT
e Instal-lacié d’equips de substitucio (EdT) i/o altres altes puntuals, aixi com trasllats.
e Reparacio d’equips (no en garantia)
e Reinstal-lacié d’equips reparats (en garantia o no)

e Gestid de configuracions, inventaris i estoc
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Cicle de vida de les impressores (escaners, tauletes) (IMPR)
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Contracte / Servei
e Aprovisionament dels Equips
e Maquetacié de tots els equips
e Reparacio equips en garantia
Contracte / Servei Instal-lacions (INST)
e Gestid del magatzem central

e |Instal-lacié de la IMPR la primera vegada (bé en operacions renove, bé de forma
puntual planificada) i trasllats massius

e Logistica entre Magatzem Central i Magatzems Locals pels nous equips
Contracte ACOMP

e Suport remot

e Acompanyament en |’Us del LIdT

e |Instal-lacié de la IMPR la primera vegada (bé en operacions renove, bé de forma
puntual planificada)

e Reparacié d’equips (no en garantia)
e Reinstal-lacié d’equips reparats (en garantia o no)

e Gestid de configuracions, inventaris i estoc

De forma més detallada, les activitats del servei técnic del ACOMP inclouen:
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Reparacio EdT

Reparacié in situ de I'equipament avariat (sense necessitat de peces de recanvi o amb
estoc propi de recanvis i petit material), si no esta en garantia.

Trasllat de I'equip avariat al taller per a la seva reparacié: pressupost de peces de
recanvi i ma d’obra, execucid de la reparacié si s’aprova pressupost per I'area client,
si no és reparable in situ.

Trasllat de I’equip reparat a la ubicacié de |'usuari i re-instal-lacié completa de I'equip.

Trasllat de I'equip no reparable a magatzem central per a la seva destruccié /
reciclatge per un tercer.

Actualitzacié informacié a la CMDB i/o eines intermédies de I'IMI.

Instal-lacié d’equips Substitucié (només per EdT)

Trasllat de I’equip de substitucio (a partir de I'estoc disponible als vehicles del ACOMP
o des del magatzem central o els magatzems locals) fins a la ubicacié de I"'usuari.

Instal-lacié completa de I'equip de substitucio i/o alta puntual.

Retirada de I'equip de substitucié quan I'equip avariat hagi estat reparat o, si no ha
estat possible, s’ha instal-lat un equip nou (pel contracte INST) o puntualment per
I’equip d’ACOMP.

Actualitzacié de la CMDB de la informacid de I'equip de substitucid (ubicacid, usuari,
dates previstes funcionament).

Actualitzacid de la informacio d’inventari i estocs.

Instal-lacié de IMPR noves i trasllats

Trasllat de la impressora nova, o per canvis d’ubicacid, a instal-lar fins a la ubicacié
de l'usuari.

Suport remot necessari per al a instal-lacié d’impressores.

Instal-lacié completa, per part del servei tecnic (técnics de camp) de la impressora
nova i reinstal-lacions per trasllat (fins a les instal-lacions incloses en la linia base
anual, i fins a un maxim de 10 / setmana).

Actualitzacié de la CMDB de la informacié de I'equip instal-lat (ubicacid, usuaris /
cues, dates previstes funcionament).

Actualitzacio de la informacio d’inventari.

Tant per les EAT com per les IMPR, les responsabilitats del servei técnic del ACOMP inclouen:
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Gestio equips en garantia

e Gestid de la garantia (verificacié de I'aplicacidé de la garantia, avisar el servei de
reparacié en garantia, coordinar la reparacié amb SUBM).

e Trasllat a i des de magatzem central de |'equip avariat en garantia (si aquesta no
inclou la recollida de I'equip)

e |Instal-lacié completa de I'equip reparat en garantia

e Actualitzacié de la informacié de la CMDB (o I'eina intermédia que es faci servir:
InfoUser, Rosmiman...) o bé informar dels canvis en la informacié de configuracions
de I'actiu a I'lMI

Gestio Inventaris i stock minim
e Gestid global d’inventaris i nivells d’estoc. Avisos preventius per trencament d’estocs.

e Revisid i auditoria dels inventaris (ubicacions, usuaris) en cada actuacio técnica (LIdT
unitari) i de forma periodica (plantes / edificis), i abans de cada operacid renove.

e Manteniment de kits de reparacié a cada vehicle (amb equips d’estoc substitucid i
petit material — cables, ratolins, teclats... de I'IMI i eines del proveidor...)

Trasllats

e Transport fins a taller d’equips per reparar i fins a ubicacions finals d’equips de
substitucié o reparats.

e Trasllats a magatzem central d’equips reusables no instal-lats (estoc per a reparacions
o instal-lacions puntuals futures).

e Vehicles propis per fer els transports i trasllats, amb els kits de reparacié i estoc per
reparacions i substitucions.

NOTES:

e El trasllat d’equips avariats en garantia només sera necessari en el cas que el servei
de garantia no inclogui la recollida de I'equip des de la ubicacié de l'usuari i/o
I’entrega de I'equip reparat o un nou equip de reposicié al mateix lloc.

e Si, per I'estat de les eines, no és possible que el proveidor del contracte ACOMP
accedeixi a la CMDB o les eines intermédies per introduir informacié relativa a
inventaris i configuracions, ACOMP sera responsable de proporcionar aquesta
informacié (ubicacions, usuaris, configuracions... dels equips de LIdT) segons
determini I'lMI en base el procediment establert per realitzar la introduccié.
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En cas que I'IMI aixi ho requereixi, podra traspassar alguna de les activitats
responsabilitat d’altres contractes o serveis al contracte ACOMP, dintre de I'objecte
i el perimetre d’aquest.

3.2.3. SERVEIS DE SUPORT FUNCIONAL

El servei de suport funcional, bé sigui en remot, resident a algunes ubicacions de
I’Ajuntament de Barcelona, o bé de manera itinerant entre ubicacions d’usuaris dintre de la
ciutat de Barcelona, inclou les funcions que desenvolupen els perfils actuals del servei de
tutoria que donen cobertura a les seglients tasques:
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Acompanyament i assessorament als usuaris en I'is del LIdT TIC (segons perimetre)
— consultes, suport a la gestid d’incidéncies i peticions, suport funcional, posada en
marxa de noves aplicacions o instal-lacions. Executar les comunicacions necessaries
amb l'usuari d’acord amb el protocol definit per I'IMI (intents repetits de
comunicacio, en dies laborables, etc.).

Adrecar als usuaris / peticionaris als referents dels Sistemes d’Informacié adequats
per resoldre les peticions d’accessos a aplicacions.

Tramitar les peticions per introduir la demanda interna dels usuaris receptors del
servei de cortesia TIC.

Integrar un servei de cortesia addicional (en el tracte, confidencialitat,
parametritzacio especifica dels sistemes d'informacié i infraestructures TIC), donant
un tracte diferencial a un perfil determinat d'usuaris d'alt nivell representatiu dins
I'organitzacié: I'alcalde, tinents d'alcalde, regidors, grup de govern i oposicid i
gerents.

Participacié en la resolucié d’incidéncies i peticions.

Suport especialitzat en la gestidé dels sistemes d'informacid per donar suport als
sectors, districtes i organismes autonomes.

Suport en la instal-lacio del LIdT, altes puntuals d’Edt, configuracié de perfil i
aplicacions, assignacié de drets d’accés a recursosi permisos, instal-lacié de
periférics, validacié del funcionament correcte... en col-laboraci6 amb el
suport remot i els TC, si fos necessari.

Suport en I"Gs d’equips de videoconferéncia a les sales de reunions i i/o sales de
cortesia VIP.

Suport a la gestid, manteniment, millora i control dels sistemes TIC, en cooperacié
amb els Referents de Territori (RT) i Referents Sectorials (RSEC) de I'lMI.

Gestionar les demandes d’introduccié de dispositius BYOD (del personal directiu).

Tramitar demandes als referents IMI de les aplicacions departamentals o personals
i/o no corporatius.

Suport a l'usuari per tramitar les altes, baixes i modificacions dels perfils dels usuaris
i/o paquetitzacié de les aplicacions dins del portfoli
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Interlocucié amb els “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, referents
d’arees de negoci de I’Ajuntament que actuen com a representants dels usuaris de
cara al suport funcional i amb qui s’hauran de gestionar les activitats a territori
(iniciatives, projectes amb afectacié multi usuari, etc.).

Detectar noves necessitats i oportunitats de millora relacionades amb els sistemes
d’informacié que utilitzen els usuaris i el Lloc de Treball i transmetre-les als
responsables IMI.

Detectar tendéncies de mal funcionament del LIdT i els sistemes d’informacié de
I"'usuari, i reportar-les als responsables de I'IMI.

Participacié en la gestié de crisis (problemes, anomalies, terminis incomplerts,
atencié inadequada...), i escalats.

Detectar queixes dels servei TIC prestats per I'lMI i reportar-les.
Recollida de reclamacions i seguiment global de les solucions aportades

Formar i assessorar als usuaris i peticionaris en temes relacionats amb I'Gs del LIdT
corporatiu IMI (estacid de treball, aplicacions, eines...).

Elaboracié de guies i manuals d'usuari, dins I'abast del suport del servei del LLIAT.
Tutela i formacié d'usuaris a les fases de posada en marxa de noves aplicacions.
Difondre bones practiques en I'Us de les eines TIC de I'Ajuntament.

Validacid d'instal-lacions i aplicacions verificant que tenen un funcionament correcte.
Coordinacid, planificacio i seguiment de projectes transversals amb enfoc territorial.

Col-laborar amb I'IMI en el desenvolupament i en la posada en marxa dels projectes
TIC.

Participar en la gestio del canvi dels projectes de serveis TIC.

Supervisié i suport de nous projectes de remodelaci6 o de nova creacid
d'equipaments del territori.

Proposar, tramitar i donar suport a la gestid del pressupost relatiu als projectes
relacionats amb les TIC dels ambits de I’Ajuntament als que presten servei.

Operacions de control (inventari) d'elements o grups d'usuaris en col-laboracié amb
el suport tecnic i el suport a usuaris.

Organitzar la presencialitat del servei assignant recursos de forma permanent a
algunes localitzacions (en funcié del volum d’usuaris i necessitats), de forma itinerant
planificada i de forma remota amb desplagaments puntuals si sén requerits
(principalment per atendre els organismes de la Corona Terciaria de I’Ajuntament).

Les funcions anteriors impliquen la realitzacié de tasques planificades que detallem a
continuacio segons la seva periodicitat:
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3.2.3.1. TASQUES FREQUENTS O CONTINUADES (DIARIES):

Mantenir el contacte presencial amb |'usuari per tutelar-lo i donar-li suport en I’is de
la seva infraestructura de lloc de treball TIC basica (infraestructura, ofimatica, correu,
eines de col-laboracid i de comunicacions unificades) i també mantenint el contacte
qguotidia amb el Referent de Territori de I'IMI, de Gerencia de I'IMI, i les arees de
Tecnologia de I'IMI, per reportar incidéncies, canalitzar actuacions concretes i
aportar tota la informacié rellevant que permeti I'analisi de la situacido en cada
moment.

Suport a la gestid d’incidéncies i reclamacions, i seguiment global de les solucions, en
col-laboracié amb la resta del servei ACOMP.

Gestid de crisis (problemes, anomalies, terminis incomplerts, atencidé inadequada,
entre d’altres), escalant la problematica, segons procediments definits per I’Oficina
Técnica d’Explotacid i en col-laboracié i amb la supervisié de 'OGACOMP, i seguiment
de la resolucié de la mateixa, per garantir la disponibilitat dels sistemes d’informacié
del client detectant les anomalies en el funcionament i, si és el cas, i d’acord amb els
procediments definits per I'IMI, implementar solucions provisionals.

Detectar noves necessitats i transmetre-les a I’equip operatiu i/o al Responsable de
territori, via el mecanisme de Reporting establert.

Detectar tendéncies de mal funcionament, i reportar-les, via el mecanisme de
Reporting establert.

Detectat queixes dels serveis TIC prestats per I'IMI i reportar-los segons
procediments establerts.

Interlocucié amb els “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, que soén els
referents de les arees de negoci de I’Ajuntament de Barcelona, amb capacitat de
decisio i per tant, d’assignar pressupost a les seves peticions/demandes, informant-
los dels procediments per realitzar peticions de configuracié de perfils d’usuari, com
altes, modificacions i trasllats de perfils d’usuaris.

Informar als “peticionaris de sectors/districtes/organismes” de qui sén els referents
dels Sistemes d’Informacié a qui han d’adregar les peticions d’accessos a aplicacions.

Formar als “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, en temes concrets (de
petita envergadura) per tal de realitzar una primera linia de suport als usuaris, com
pot ser la gestid del correu, la signatura electronica, I'Us d’eines de col-laboracié o de
comunicacions unificades, o eines més de tipus personal com per exemple: OneDrive,
OneNote, Sharepoint, Teams, Webex, Jira, paquets d’ofimatica, entre d’altres.

Donar suport als “peticionaris de sectors/districtes/organismes”, sobre I'Us de
determinades eines corporatives, com pot ser |'Us del Portal d’Autoservei TIC (gestio
de peticions/incidéncies) , I'Gs de la CrtlUsr (gestié de perfils d’usuari a la xarxa
corporativa), el GID-GIDEX (gestid d’identitats) , eines de gestid d’identitats digitals o
I'eina de ticketing, actualment el Portal d’autoservei desenvolupat sobre I'eina
Easyvista, (gestié d’incidents, consultes, problemes).
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Suport de tipus funcional en I"ds de les aplicacions instal-lades en els dispositius
mobils corporatius.

Tasques de suport (configuracid, drets d’accés i permisos, instal-lacid, Us i
funcionament) relacionades amb periférics informatics d’instal-lacié local, com per
exemple, impressores, dockstations o aparells USB, entre d’altres.

3.2.3.2. TASQUES OCASIONALS (MENSUALS):

Validar aplicacions i instal-lacions, verificant que la instal-lacid de |'aplicacié és
funcional, i té un funcionament correcte a I’hora d’engegar-la.

Tutelar i formar als usuaris a les fases de posta en marxa de noves aplicacions o
instal-lacions.

Realitzar operacions de control (inventaris) d’elements o grups d’usuaris.

3.2.3.3. TASQUES ESPORADIQUES (SEMESTRALS):

Elaboracié de guies i manuals d'usuari/formacio, sobre I'abast del suport del servei:
Estacid de Treball (PC/Portatil, pantalles, dockstations), Impressores, Telefonia (fixa,
mobil), Escaners...; serveis de Seguretat (Accés/Login, permisos d’arxius, VPNs,
certificats, signatura digital...; aplicacions (correu, aplicacions ofimatiques,
aplicacions de col-laboracid, altres aplicacions corporatives); Intranet, Xarxa,
Videoconferéncia.

Instal-lacions puntuals d’ordinadors (per exemple quan s’han de traslladar a altres
dependeéncies per realitzar presentacions, plenaris fora de les sales habituals, etc.)

Tasques de coordinacié amb tercers prestadors de serveis contractats per I'ambit de
I’Ajuntament i ajuda als responsables de I'ambit:

o Audiovisuals:
= Compra de material audiovisuals (racks d’audio i veu, projectors).
= |Instal-lacions de cablejat.
= Estudi de requeriments de compres d’audiovisuals.
= Assessoraments als técnics que venen a gravar els plenaris.
o Gestid dels SAls:
= Tasques derivades dels talls d’electricitat.

= Petici6 de pressupost a proveidor per renovar el contracte de
manteniment.

o Suport en la contractacio:
= Redaccio plecs técnics
=  Compres de material
= Muntatges o canvis de cablejat de xarxa.

=  Moviment de material entre centres.
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o Estacions i impressores no corporatives

= Trasllats equipaments

3.2.4. SERVEIS TRANSVERSALS

Aguest nou model d’acompanyament, per garantir la correcta execucio del servei, exigira les
seglients funcions minimes a ser executades pels perfils que corresponguin del servei
ACOMP:

3.2.4.1.  GESTIO D’INVENTARI | STOCK

Utilitzant I’eina de gestié de magatzems de I'lMI (Rosmiman) o la que aquest determini:
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Mantenir actualitzada i correcta la informacié d’inventari dels magatzems locals i els
armaris de material (nivells d’estoc, equipaments existents) i vehicles.

Gestionar les dades d’equips en garantia. Inclou la gestié de les garanties de tots
aquells equips que estiguin en periode de garantia del fabricant.

Generar les sol-licituds de reposicié d’equipament al responsable del servei de LIdT
de I'IMI per mantenir el nivell minim d’estoc als magatzems locals i armaris de
material.

Gestionar I'estoc preventiu d'equips de substitucid i peces de recanvi, de forma que
es puguin reparar les avaries més habituals i garantir I'operativa del LIdT sense
necessitat d’aprovisionar el material cada vegada. Es responsabilitat de I'IlMI que
existeixin equips de substitucid disponibles i responsabilitat de I'empresa
adjudicataria del ACOMP gestionar i mantenir informada la seva ubicacid, traslladar-
los a on calgui, emprar-los de forma adequada per a les finalitats establertes i
mantenir en tot moment un control de I'inventari avisant amb temps a I'|MI perquée
aprovisioni equips addicionals de forma que sempre es mantingui un estoc minim. En
I’oferta economica el licitador informara dels preus compromesos per a una llista de
tipologies de reparacions definida per I'IMI i aplicara aquestes tarifes a les
reparacions que siguin d’aquell tipus o que, de comud acord amb I'IMI, siguin
equiparables.

Gestionar I'estoc de peces de recanvi habitual, accessoris i petit material (cables USB,
alimentadors, de portatils, cables HDMI, ratolins i teclats) per garantir |'operativa dels
llocs de treball.

L'empresa adjudicataria ha de contemplar dins I’execucié del contracte
aprovisionar i lliurar les unitats d’aquest petit material fins a I'import indicat en
aquesta licitacio per I'IMI.

Periddicament informara a la Direccié del ACOMP de I'lMIial’lOGACOMP de I'Gs que
fa d’aquest estoc d’accessoris i petit material, aixi com del preu corresponent (només
del material, els serveis necessaris per aprovisionar, traslladar, recollir o, en general,
gestionar el petit material, han d’estar inclosos dins el preu del ACOMP). L'OGACOMP
revisara aquesta informacio i determinara, o elevara a la Direccié del ACOMP de I'lMI
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per a la seva decisio, si I'estoc, I'Us i els imports informats per I’empresa adjudicataria
del ACOMP sén adients — per exemple, comparant els preus amb un mostreig de
proveidors alternatius. En cas contrari s’exigira al ACOMP que regularitzi qualsevol
d’aquests aspectes. En cas que s’exhaureixi el pressupost inclos al contracte per al
petit material la Direccid del ACOMP de I'IMI decidira si ampliar o no la partida
economica destinada a tal efecte.

Es valoraran de forma subjectiva les ofertes dels licitadors que incloguin solucions
intel-ligents per a la distribucid, recollida i entrega desateses de petit material i
accessoris i, si es considera apropiat, de material de substitucid pels Técnics de Camp
(pantalles, ordinadors, impressores...), basades en la instal-laciéo i Us d’armaris
intel-ligents (smart lockers) i similars. L'aprovisionament, instal-lacié, connexié i
manteniment d’aquestes solucions es consideraran responsabilitat de I'empresa
adjudicataria i inclosos dins I'import del contracte, a excepcid dels subministraments
electrics.

Gestid de generacid i distribucio d'etiquetes d'inventari.

Donar suport a la gestio d'inventari documentant i proporcionant la informacié que
es requereixi en les eines d’inventari que I'lMI determini. Per maquinari nou inclou
I'etiquetat de I'equip amb numero d’inventari. Per maquinari retirat inclou la baixa
de I'equip o component a l'inventari. Per canvis d’ubicacié de maquinari inclou
I'actualitzacié de la informacié relacionada amb la nova ubicacié de 'usuari. atencié
a qualsevol tiquet que impliqui canvis en aquest inventari.

Suport a la Central de Compres IMI
o Suport administratiu a la Central de Compres de I'IMI.
o Suport a la recepcid, control i seguiment de les peticions de compra.

o Generacio d’'informes técnics.

3.2.4.2. LOGISTICA | TRANSPORT

L'activitat d’aquesta part del servei inclou les tasques relacionades amb els mitjans
necessaris per a la reparacio, gestié de garantia, control de recanvis, preparacio i destruccio
dels equips i periférics hardware. Aquest servei haura de:
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Disposar de magatzem i laboratori de reparacions propi amb capacitat de reparacié
de qualsevol dispositiu que formi part del lloc de treball i dels  seus periferics
corresponents, per avaries conflictives que excedeixin els temps de resposta
establerts.

Disposar de vehicles per a desplagaments dels técnics i del maquinari necessari per a
les actuacions presencials tant per suport ordinari.

Trasllat de I'equipament del LIdT que no es pugui reparar in situ: si es pot reparar,
des de la seva ubicacié al laboratori/taller i, una vegada reparat, del laboratori/taller
a la seva ubicacio.
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e Trasllat d’equips avariats en garantia fins al magatzem central només en el cas que el
servei de garantia no inclogui la recollida de I'equip a la ubicacié de I'usuari i/o
I'entrega de I'equip reparat o un nou equip de reposicié al mateix lloc.

e Trasllat de I'equipament que no es pugui reparar, des de la seva ubicacié al magatzem
central pel seu reciclatge/destruccio (per un tercer).

3.2.4.3.  GESTIO DE LA CONFIGURACIO

Usant I’eina de gestid de configuracions de I'lMI (CMDB Easyvista) o la que I'[MI determini,
el licitador haura d’assolir les segiients funcions.

e Mantenir actualitzada i correcta la informacié técnica dels elements del LIdT
(configuracid, adrecament, aplicacions, perfils...)

e Mantenir actualitzada i correcta la informacié administrativa del LIdT (nimero de
contracte de compra/renting, proveidor del servei de reparacid en garantia, periode
de garantia, dades de contacte per a la gestié de la garantia...)

e Mantenir actualitzada i correcta la informacié de "'usuari del LIdT (ubicacid fisica,
nom/codi de I'usuari, grup d’usuaris per LIdT compartits...)

3.2.5. SERVEIS DE GESTIO

L’empresa adjudicataria del ACOMP ha d’assumir funcions relacionades amb la gestié dels
serveis que presta, de forma coordinada i supervisada per 'OGACOMP, d’acord amb les
directrius de I'IMI i de manera que asseguri el compliment dels requisits de la licitacié. Entre
altres:

3.2.5.1.  ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT

e Analisi d’'incompliments dels ANS, causes i factors concurrents que afecten a la
qualitat del servei, tendeéncies...

e Gestid de les accions correctives associades a garantir el compliment dels ANS.

e Millora i propostes d'optimitzacié de processos

e Millorai propostes d'automatitzacié de procediments

e Elaborar i executar enquestes per avaluar la satisfaccié dels usuaris.

e Vetllar per la formacio continua del personal vinculat al servei d'acompanyament.
e Garantir la gestid de la qualitat i continuitat del servei.

e Garantir la correcta gestié dels incidents de seguretat.

e Validar el compliment del procés de Gestidé de les incidéncies i la Gestié de les
Peticions

e Seguiment de totes les métriques associades a la resolucié de comunicacions en
primera iteracio i a nivell transversal

e Seguiment dels serveis i proveidors amb participacié activa en comités de seguiment
de servei.
29
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Escalar als responsables de servei de forma pro-activa
qualsevol circumstancia significativa que potencialment pugui afectar a la qualitat
dels serveis lliurats per tots els lots.

Millora continua i deteccid de noves necessitats.

Suport en I'establiment de metodologies de gestié del servei.

3.2.5.2.  SERVEIS DE MANTENIMENT DE LA INFORMACIO DE GESTIO

Manteniment de la informacioé d’inventaris, stocks, ubicacions, garanties, etc.

Mantenir i gestionar les dades i la documentacié de configuracio dels elements fisics
del ACOMP, els serveis i els procediments.

Mantenir i evolucionar els mecanismes de comunicacié amb els usuaris mitjangant,
entre altres, la implementacié d’'IVRs i arbres de decisié per a I'adrecament de les
comunicacions dels usuaris.

Col-laboracié amb I’OTE per al manteniment de la matriu d’escalat.

Documentacié i manteniment de procediments a I'eina de gestié del coneixement.

3.2.5.3.  GESTIO DE CRISIS

Participacié en els comites de gestid de crisis i talls de servei. Realitzacié de les
comunicacions als usuaris respecte dels talls de servei, seguint les directrius, els
protocols de comunicacié i els requisits de qualitat per a la comunicacid, determinats
per I'IMI.

Col-laboracié6 amb I'OTE per a l'elaboracié dels informes post mortem de les
incidéncies.

3.2.5.4.  GESTIO DEL CONEIXEMENT

Generar i mantenir el coneixement i la base de dades de coneixement a partir de les
incidencies i peticions, els documents de coneixement tecnic i funcional de I'equip de
servei, i altres fonts.

Suport en I'estructuracio del coneixement per facilitar el seu consum i maximitzar el
valor aportat per aquest.

3.2.5.5. COORDINACIO AMB ALTRES ACTORS

Participacié amb els organs de govern de I'IlMI i els comités de seguiment.
Gestid de casuistiques excepcionals no procedimentades.

Participar en la millora de la implicacié i la comunicacié de tots els actors involucrats
en els fluxos de gestié del servei.

Coordinacid de tots els serveis operatius del contracte.
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3.2.5.6. ADAPTACIO DEL SERVEI

Participacié en iniciatives de millora i automatitzacié de processos, procediments i
serveis.

Participacié en projectes de perfilat d'usuaris, estandarditzacié del LIdT, homologacid
d’equipaments i altres iniciatives d’industrialitzacié i automatitzacioé del servei.

Gestié continuada dels recursos necessaris, la seva distribucid, ubicacid i
assignacions, per garantir les necessitats del servei segons aquestes evolucionin
durant el contracte.

3.2.5.7.  INFORMES

Mesura dels ANS del servei i seguiment del compliment
Generaciod d’'informes de seguiment

En el decurs de la prestacid dels serveis, s’establiran els mecanismes adients per tal
de controlar-ne el bon funcionament. Alguns dels mecanismes consistiran en
informes de gestio, entre els quals estaran els seglients:

o Informes diaris, setmanals, mensuals i anuals amb la quantificacié6 de
I'activitat de cadascun dels serveis sol-licitats.

L'informe mensual i anual tindra dues versions, la detallada i I’executiva. La
versié executiva sera un resum de l'informe detallat que es descriu a
continuacio.

A nivell orientatiu I'informe detallat contindra:

o Seguiment dels Nivells de Servei

o Fitesicondicionants

o Registre d’activitat (trucades, correu, web)

o Activitat de les trucades rebudes a la centraleta Trucades per dia, Historic
o Volum de trucades entrants, abandonades i ateses per dia

o Trucades ateses en <20” per dies

o Temps de resposta, de conversa i d’espera per dia

o Registre d’activitat (Incidéncies, Peticions, Consultes, Problemes,
Reclamacions): Historic, Comparativa, Departament resolutori, tipologia,
temps mig de resolucid, trams horaris, Per area pressupostaria, per
dependéncies, per dependéncies amb més activitat,

o Informes diaris i setmanals d’activitat telefonica i técnica.

o Informes setmanals d’incidéncies i peticions pendents de resoldre per técnics
aliens a I'adjudicatari.

o Relacié d’incidéncies i peticions que sobrepassen els limits establerts en els
ANS
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Les incidéncies i peticions que sobrepassen els limits establerts en els ANS
seran objecte de seguiment especific per part del comité corresponent que
determinara la classificacié de la incidéncia com a problema a escalar, tractar
com a projecte donada la seva complexitat, o fins i tot apercebre a
I’adjudicatari com a incompliment d’ANS.

o Relacio diaria d’incidéncies i peticions molt critiques

L'adjudicatari presentara diariament (al finalitzar la jornada laboral) un
informe d’incidéncies critiques al responsable del Servei de I'IMI en que es
reflecteixin les noves incidéncies, aixi com la situacié de les pendents de
solucionar i les solucionades en el dia.

Es obligacié de I'adjudicatari la presentacié de tots els informes mensuals abans de
dia 5 del mes immediatament posterior, o el primer dia laborable seglient, cas que el
dia 5 fos no laborable.

Els models d’informes es definiran conjuntament en el periode d’'implantacié i es
lliuraran en format digital per al seu tractament.

Independentment que I'adjudicatari presenti els seus models d’informes de gestié
tipus o estandard, I'IMI es reserva el dret de definir en cada moment el tipus
d’informe que requereixi i la forma de presentacio.

Suport a I'IMI per a I'estructuracié i tractament de la informacié necessaria per a la
generacié dels informes

Elaboracié de la memoria anual del servei

Generacio de l'informe trimestral de millores i semestral de tendéncies
tecnologiques

3.2.5.8.  PLANIFICACIO, SEGUIMENT | CONTROL DEL SERVEI

Interlocucié Unica amb el responsable del contracte per part de I'lMI.
Interlocucié amb I'OGACOMP.
Planificacié en base a una prioritzacié acordada préviament amb I'IMI i 'OGACOMP.

Gestid i assignacié de recursos al servei per garantir la correcta execucié del
contracte.

Resolucié de problemes, discrepancies i conflictes.

Avaluacié de la qualitat del servei en base a I'acompliment dels acords de nivell de
servei.

Auditoria interna
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3.2.5.9.  MILLORA PROACTIVA | CONTINUA DELS SERVEIS

3.2.5.9.1. AUDITORIA INTERNA

Mensualment es realitzaran accions d’analisi de la qualitat del registre de casos i de la
conversa telefonica dels operadors del servei per tal d'implantar mesures que millorin la
prestacio del servei. Aquestes son les caracteristiques minimes que hauran de tenir aquestes
auditories:

e Elcanal de recollida d’informacié sera presencial.
e La mostra minima per a cada auditoria sera de 5 casos.

e El model d’auditoria sera validat pel responsable del servei de I'IMIl o en qui ell
delegui.

e |’adjudicatari lliurara informe detallat i resum dels resultats obtinguts.

e L’adjudicatari acordara amb I'IMI, les millores en relacié al nimero de conceptes
analitzats de la qualitat del registre de casos i la conversa telefonica, aixi com la
periodicitat.

3.2.5.9.2. ENQUESTES DE SATISFACIO DELS USUARIS

Mensualment es realitzaran enquestes entre els usuaris amb I'objectiu de conéixer el seu
grau de satisfaccio i/o detectar problemes en la gestid. Aquestes son les caracteristiques
minimes que hauran de tenir aquestes enquestes:

e La mostra minima per a cada enquesta la necessaria per qué el resultat sigui
significatiu.

e El model d’enquesta sera validat pel responsable del servei de I'IMI o en qui ell
delegui.

e |’adjudicatari lliurara informe detallat i resum dels resultats obtinguts.

e |’adjudicatari acordara amb I'IMI, les millores en relacié al nUmero de conceptes
analitzats, periodicitat i canal emprat de les enquestes de satisfaccio.

Periddicament es podra realitzar, per part de I'lMI, una enquesta global de satisfaccié dels
usuaris, paral-lela a la realitzada de forma habitual pel proveidor del servei, la qual
s'incorporara en la memoria anual del servei.

3.2.6. MILLORES AL SERVEI

Es valorara subjectivament les propostes dels licitadors que incorporin millores sobre els
requisits del plec adrecades a millorar la qualitat en la prestacié dels serveis i que fomentin
la transformaci6 del model d’acompanyament pel que fa a: homogeneitzacid,
desterritorialitzacié, automatitzacid, innovacio, agilitat i facilitat per a I'usuari de la resolucié
de les seves sol-licituds, i foment de I'autoservei.

Aquestes millores podran ser o incloure eines, metodologies, personal especific o altres
elements, com ara (a tall d’exemple no limitatiu ni amb caracter prioritari):
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* Armaris Intel-ligents per a la gestié de petit material
* Solucions de millora del coneixement
* Mecanismes de col-laboracio entre els actors (IMI, ACOMP, altres contractes...)

* Mecanismes per automatitzar i millorar 'operativa del servei: |la categoritzacio dels
tiquets, la resolucid d’incidencies recurrents, la qualitat i agilitat dels procediments
operatius...

3.2.7. PLA DE COMUNICACIO | GESTIO DEL CANVI

L’adjudicatari haura de preparar un pla de comunicacio i gestié del canvi dirigit als usuaris
del servei per tal de donar-lo a coneixer abans de la seva posada en marxa i en cada fase del
servei (transicid, transformacid i execucié), amb eémfasi en la formacio, la gestié del canvi,
I'explicacié de les iniciatives de transformacid i millora continua, i de gestid de coneixement.
El pla tractara entre d’altres els canals d’accés al servei, els serveis oferts i el seu abast i
objectius i sera accessible a través de la intranet municipal.

De la mateixa manera i amb periodicitat mensual es publicaran els nivells de servei assolits
(de dia 5 del mes immediatament posterior, o el primer dia laborable segiient, cas que el dia
5 fos no laborable) o es lliuraran a I’organ que I'IMI determini perqué en realitzi la publicacié.

A banda de l'actualitzacié periddica dels nivells de servei, iniciatives de millora, fets
rellevants, projectes de transformacié i altres continguts consensuats amb I'IMI i coordinats
amb I'OGACOMP, el pla haura d’incloure activitats de difusié i promocié dels serveis ACOMP
amb una freqliéncia no superior als dos mesos.

3.2.8. PLA DE CONTIGENCIA | CONTINUITAT

Els licitadors han de presentar de forma separada i concreta, dins de la proposta técnica, el
Pla de Contingéncia que tingui previst en cas de desastre o qualsevol causa que impossibiliti
la prestacio total o parcial dels serveis, garantint-ne el servei de la forma descrita
anteriorment.

Aquest Pla de Contingéncia ha d’especificar els mecanismes i sistemes a aplicar, aixi com
definir els diferents graus d’emergéencies i els moments en els quals es posen en marxa
aquests mecanismes. Entenem que es poden diferenciar les contingéncies que afecten a
cadascun dels Serveis Operatius.

El Centre de Serveis i el servei d’atencié a usuaris de ler Nivell no han de veure en cap cas
interromput el seu funcionament. S’entén i és obligat que I'empresa adjudicataria hagi
previst en el seu Pla de Contingéncies la disposicié d’'un centre de Back-up on derivar
automaticament les tasques afectades mantenint els nivells de servei acordats, a banda
d’altres alternatives on també aquest servei es pugui donar sense que sigui des d’un centre.

De la mateixa manera, I'empresa adjudicataria ha de disposar de solucions (centraletes
virtuals) per rebre les trucades dels usuaris en cas d’indisponibilitat de la centraleta de I'lMl,
degudament dimensionades segons s’indica al capitol 7.8 Entorn de treball i connectivitat.
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3.3. DESCRIPCIO DELS SERVEIS OGACOMP (Lot 2)

L'OGACOMP és la responsable del govern de les etapes de transicid, transformacié i execucié
del servei ACOMP, aixi com desenvolupar iniciatives previes a l'inici del contracte ACOMP i
gue hi estan relacionades.

Es responsable final del assoliment dels objectius (dates, fites, lliuraments...) de totes les
tasques de gestid i operacid relacionades en cadascuna de les fases del procés de
desplegament del ACOMP, i corresponsable amb el proveidor ACOMP d’assegurar el
compliment dels indicadors propis del ACOMP.

Aixi, haura de governar les activitats de i relacionar-se amb el proveidor ACOMP, reportar i
relacionar-se amb I'equip de I’'MI encarregat de la direccié de ’ACOMP, aixi com amb les
arees internes de I'IMI i/o I’Ajuntament, pel correcte desplegament de cadascuna de les
fases.

Els serveis que prestara I'empresa adjudicataria de 'OGACOMP seran diferents per a cada
fase del contracte ACOMP.

3.3.1. SERVEIS DE L’'OGACOMP ABANS DE L’INICI DEL ACOMP

L'OGACOMP iniciara la seva activitat abans del comencament del servei ACOMP. Durant
aquest temps, 'empresa adjudicataria del servei sera |I'encarregada de gestionar totes les
tasques necessaries per preparar amb éxit la fase de transicié i transformacié de ACOMP:

e Definicid i revisio d’eines, processos i procediments que dirigiran I'OGACOMP,
proposant millores en els elements técnics i realitzant directament adaptacions dels
elements documentals.

e Inventari de procediments, processos i arbres de decisié associats al conjunt de
serveis associats al perimetre de lloc de treball.

e Revisio de les eines de gestié del coneixement del ACOMP i propostes detallades de
millora i disseny.

e Conversio de procediments per fer-los més transversals des del punt de vista de
I"'usuari del LIdT.

e Inventari de dades de govern del servei ACOMP i OGACOMP.

e Planificacié de quin es el model de relacié a nivell de ACOMP amb les arees internes
de I'IMI i amb I'Ajuntament.

e Planificacié de metodologia a implementar pel seguiment indicadors i ANS associats
al ACOMP. Preparacio de les eines, informes i mecanismes de reporting d’ANS.

e Planificaci6 de metodologia a implementar pel seguiment de facturacié i
penalitzacions. Preparacio de les eines, informes i mecanisme de seguiment de la
facturacio.

e Planificacié del model de gestid i coordinacié per la relacié amb les arees de govern
IMI:
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3.3.2.

o OTE: Oficina Técnica d’Explotacid
o SMO: Taula de serveis - Comite de serveis

o Taula LIdT, Taula Telco, Taula Seguretat (i altres organs implementats per
I'IMI)
Planificacié de la metodologia de reporting (Comité Direccid, Comité Operatiu)
Planificacié de posta a punt de les eines i processos necessaris perque el servei
ACOMP es pugui desenvolupar segons els requisits i amb qualitat, tant amb les eines

proveides per IMI com, si fos necessari, les eines proporcionades per I'empresa
adjudicataria del ACOMP.

Analisi i posada en marxa dels requeriments base associats a la proposta de
transformacié del ACOMP realitzada per I'empresa adjudicataria del ACOMP, i
d'altres propostes del propi servei OGACOMP i de I'lMI.

Planificacié de la gestio del coneixement, la millora continua del servei i la gestié del
canvi del ACOMP.

Analisi i planificacié de la gestié i millora del Quadre TIC (informe PowerBl) i
metodologia de territorialitzacié de la informacio del servei.

SERVEIS DE L’OGACOMP DURANT LA TRANSICIO DEL ACOMP

Durant la fase de transicié del ACOMP, I’'empresa adjudicataria del servei sera I’encarregada

de:
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Gestid i govern de I'execucid del pla de devolucio entre operador sortint i el pla de
recepcid per part de I'operador entrant segons cada grup, de manera que el traspas
de coneixement s'estructuri per a disposar de tot el coneixement de l'operacio i
gestid del servei per part de I'equip de ACOMP.

Govern del procés d'integracié a nivell de ACOMP amb les arees internes de I'lMI i
amb I'Ajuntament.

Govern i revisio de metodologia a implementar pel seguiment indicadors i SLA's
associats a ACOMP.

Govern i revisi6 de metodologia a implementar pel seguiment de facturacié i
penalitzacions.

Govern i revisid del model de gestid i coordinacid per la relaci6 amb les arees de
govern IMI:

o OTE: Oficina Técnica d’Explotacid
o SMO: Taula de serveis - Comite de serveis
o Taula Lloc de Treball, Taula Telco, Taula Seguretat, altres organs de govern

Govern i revisido de la metodologia de generacié i lliurament d’informes (Comité
Direccid, Comité Operatiu)
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e Governigestio de les eines i processos necessaris per ACOMP pugui desenvolupar el
servei, tant amb les eines proveides per IMI

e Govern i gestio de la proposta per la transformacié proposada per ACOMP i d'altres
propostes del propi OGACOMP.

e Govern i gestio de la proposta de gestié del coneixement

3.3.3. SERVEIS DE L'OGACOMP DURANT LA TRANSFORMACIO DEL ACOMP

Durant la fase de transformacié del ACOMP (sigui aquesta acotada en el temps o distribuida
durant la durada del contracte), 'empresa adjudicataria del servei sera I'encarregada de:

e Gestid de la planificacié per cada grup del procés de transformacié. Actuara com una
PMO (oficina de gestié de projectes), gestionant els projectes/iniciatives resultants
de les propostes de transformacid i/o millora que el servei ACOMP hagi proposat
durant tant I'etapa de transformacié com tota la fase d'execucié. Aquesta funcié pot
ser assumida mitjangant el perfil de Gestid del Canvi o bé executada de forma
diferent segons planificacié organitzativa de I'equip. Els licitadors hauran de detallar
a la seva proposta com proposen desenvolupar aquesta funcié de PMO i quins
recursos especifics hi dedicaran.

o Desplegament dels processos definits durant la fase de transformacio:
o Gestié interna amb I'lMI
o Gestié amb I’Ajuntament

o Mantenir la relacid i execucio de funcions entre ACOMP i OGACOMP

3.3.4. SERVEIS DE L'OGACOMP DURANT L’EXECUCIO DEL ACOMP

Durant la fase d’execucié del ACOMP, I'empresa adjudicataria del servei sera I’encarregada
de:

e Govern de la correcta execucié del ACOMP, vetllant pel correcte control i la qualitat
dels indicadors, essent co-responsable que el ACOMP assoleixi els ANS del seu
contracte. Es responsabilitat de 'OGACOMP detectar situacions andomales o causes
que directa o indirectament afectin a la correcta prestacié del ACOMP, aixecar riscos,
comunicant-los a la Direcci6 del ACOMP de I'IMI, col-laborar amb I'empresa
adjudicataria del ACOMP per a reconduir les situacions no desitjades i, en general,
actuar com un factor d’assegurament de la qualitat del servei global.

Aixd s’haura de fer pel servei en la seva globalitat i, de manera especifica per a
cadascun dels blocs principals de servei del ACOMP (suport remot d’atencié a
I"'usuari, suport técnic i suport funcional).

e Supervisid, control i analisi d’ANS del ACOMP i dels OKRs i KPIs definits pel contracte
(annex 13.2 OKRs i KPIs del contracte), assegurant la capacitat de mesura dels ANS,
la qualitat de la informacid, la versemblanca de les dades i la rellevancia d’aquestes
durant tota la durada del contracte.

37



Ajuntament  Institut Municipal d’Informatica - Direcci6 de Serveis de Tecnologia
de Barcelona Serveis d’Acompanyament als Usuaris de I’Ajuntament de Barcelona

38

Gestio del Quadre TIC i Gestid Integracid de quadres de comandament del servei de
LIdT.

Supervisié, control i analisi de la facturacié del servei ACOMP. Presentacié de la
informacié revisada a la Direccié del ACOMP de I'lMlI per a la seva aprovacié. Deteccié
de discrepancies, errors, desviacions i fets rellevants, i tractament amb la Direccid del
ACOMP de I'IMI per a la presa de decisions. Gestid de I'aplicacié de penalitzacions
relacionades amb I’ACOMP.

Assegurar I'estructura, la qualitat i el manteniment del coneixement del ACOMP,
vetllant pel correcte Us i evolucid de la base de dades de gestié de coneixement.
Suport en I'estructuracié del coneixement per facilitar el seu consum i maximitzar el
valor aportat per aquest.

Col-laborar amb I"ACOMP en les actuacions d’ambit global, com ara projectes,
auditories i altres.

Col-laborar en la operativa diaria de la cobertura territorial on la direccié de I'lMI
requereixi un suport de manera puntual.

Relacié bilateral amb arees IMI per a la coordinacié del desplegament i I'execucié del
ACOMP i coordinacié de tots els actors implicats en el ACOMP:

o OTE - Coordinacio per a la resolucié de conflictes en les coordinacions entre
equip ACOMP i altres, vetllant perqueé tots els grups resolutors s’impliquin en
el suport, la millora continua i I'automatitzacié de tasques.

o SMO - Alineament, evolucié i manteniment de les eines de gestié d’acord
amb les necessitats del servei traslladades per 'OGACOMP, suport a la
generacio d’'informacié de gestid del contracte.

o Direccid del Lloc de Treball - Planificacié, Compres, Distribucid: recollir de
'OGACOMP informacié per a la planificaci6 de subministraments,
renovacions i instal-lacions. Aportar a la informacié de totes aquestes
iniciatives en marxa perque es pugui preparar el servei ACOMP i governar les
actuacions.

o Acceptacié de Serveis — coordinacié per validar que els serveis relacionats
amb el LIdT han estat acceptats a produccioé de forma completa i que estan
estabilitzats (segons els criteris que es defineixin a tal efecte), per assegurar
que no generen impacte negatiu en el servei per necessitar suport en excés

o Propietaris processos (Incidencies, Peticions, Configuracions CMDB,
Acceptacié Serveis...) — Vetllar pel correcte seguiment dels processos per part
de tots els actors involucrats (ACOMP, Instal-lacions, N3, Referents de Sector
i afins, Referents de Servei, Responsables de Client, Referents de Territori...),
fent una supervisio i control exigents i proactius.

o ACOMP: govern del servei prestat per I'empresa adjudicataria, amb I'autoritat
delegada per la Direccié del ACOMP de I'lMI.
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o Direccions de Telco, Seguretat i altres IMI: col-laboracio i suport per recollir
requisits, gestionar activitats conjuntes d’aquests equips i el ACOMP,
coordinacid i lideratge d’iniciatives de millora conjuntes...

o Governanca (Lotl) del LIdT: coordinacié de les funcions de governanca dels
diferents contractes i serveis en I’entorn del LIdT

o Taules de serveis: participacid, suport a la Direccié del ACOMP de I'lMli ala
Direccié de Tecnologia en les diferents taules de serveis de I'lMI.

o Altres proveidors (contractes de subministrament d’equipament LIdT,
instal-laci6 d’equipament LIdT, manteniment d’aplicacions, altres Lots
contracte LIdT, etc.)

e Suport a la Direccié del ACOMP de I'IMI en les reunions del ACOMP, amb la resta de
I'IMI i I’Ajuntament, redaccié d’actes i informes de les reunions i suport la presa de
decisions, etc.

e Participacid en els comites de gestid de crisis del ACOMP a peticié de I'lMI.
e Assegurament de la qualitat i millora del servei ACOMP:

o Propostes de millora, execucié d’activitats propies i direccié d’actuacions
realitzades per I'empresa adjudicataria del ACOMP per a I'assegurament i
millora de la qualitat del servei ACOMP

o Propostes de millora i execucié d’activitats per a I’evolucié i perfeccionament
dels informes i memories

o Propostes de millora i execucié d’activitats per a I’evolucié i perfeccionament
del model de control i assegurament de la qualitat del ACOMP

o Propostes per a I'evolucid i optimitzacié de la prestacié del servei ACOMP
(estructura organitzativa, organitzacié de funcions, processos de gestid,
relacions amb altres contractes i actors...).

o Direccid, supervisid i suport de les iniciatives de millora continua del servei
proposades i executades pel ACOMP.

o Propostes d’evolucié i millora de les eines de gestié del servei ACOMP i, en
general, de la gestid del LIdT. Suport a la direccié dels projectes d’evolucié i
transformacié associats.

e Analitica de dades

o Analisi exhaustiu de la informacié del ACOMP (operativa, volumetries,
tendencies, incidéncies i activitats recurrents, problemes repetitius, etc.) per
detectar:

= Aspectes de millora del servei ACOMP
= Possibilitats de generar eficiencies en el ACOMP
* Ambits on aplicar automatitzacié en el serveis del ACOMP i, en

general, en I'ambit del LIdT
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= Comportaments no desitjats de I'equip ACOMP
= Comportaments a resoldre de la resta d’actors del ACOMP

= Discrepancies, errors o comportaments i impactes no desitjats en la
facturacié del servei ACOMP

Aplicacid de tecniques analitiques per tal de generar detalls i conclusions que
permetin la presa de decisions a la Direccié del ACOMP de I'IMl i la resta de
responsables de I'IMI per a I'evolucié del ACOMP en quant a:

= Model de gestid

=  Model organitzatiu

* Model de facturacié

= Relacié amb altres arees IMI

= Relacié amb Ajuntament (usuaris, organismes)

Gestio del canvi:

(@)

Planificacié, gestid i execucié d’activitats propies de comunicacio,
conscienciacié i suport als actors implicats en el desplegament del ACOMP
(usuaris, responsables d’organismes de I’Ajuntament, direccié i responsables
d’arees IMI, altres proveidors...) orientades a facilitar I’ladopcié del nou model
d’acompanyament i resoldre impediments, i govern i supervisié de I'execucié
del pla de gesti6 del canvi del ACOMP.

Suport a la Direccié del ACOMP de I'IMl i a la resta de la direcci6 de I'lMl en la
generacié de material (documents executius, presentacions, informes...)
necessari per a lI'explicacié6 del ACOMP a I’Ajuntament (caracteristiques,
beneficis, impacte, costos, implicacions, etc.).

Recollir inquietuds y retroalimentacié de personal clau de I’Ajuntament i de
I'IMI relacionades amb el desplegament del ACOMP per establir o millorar les
estratégies de comunicacié del ACOMP.

Coordinacié territorial in-situ de problematiques de I'ambit ACOMP i amb
tercers involucrats.

Suport i coordinacié territorial de les activitats de suport funcional que
realitza la figura del referent territorial a I’Ajuntament de Barcelona.

3.3.5. SERVEIS DE GESTIO DE L’'OGACOMP

L’empresa adjudicataria de I'OGACOMP ha d’assumir funcions relacionades amb la gestid
dels serveis que presta, d’acord amb les directrius de I'IMI i de manera que asseguri el
compliment dels requisits de la licitacié. Entre altres:

40



Ajuntament  Institut Municipal d’Informatica - Direcci6 de Serveis de Tecnologia
de Barcelona Serveis d’Acompanyament als Usuaris de I’Ajuntament de Barcelona

41

3.3.5.1.  ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT

Analisi d’'incompliments dels ANS, causes i factors concurrents que afecten a la
qualitat del servei, tendéncies...

Gestio de les accions correctives associades a garantir el compliment dels ANS.

Millora i propostes d'optimitzacid de |'activitat, I'organitzacié del servei i la relacid
amb I'IMl i el servei ACOMP

Elaborar i executar enquestes per avaluar la satisfaccié de I'IMI respecte al servei
OGACOMP.

Garantir la gestio de la qualitat i continuitat del servei.

Escalar als responsables de servei de forma pro-activa
qualsevol circumstancia significativa que potencialment pugui afectar a la qualitat
dels serveis lliurats per 'OGACOMP.

Millora continua i deteccid de noves necessitats.

Suport en I'establiment de metodologies de gestié del servei.

3.3.5.2.  SERVEIS DE MANTENIMENT DE LA INFORMACIO DE GESTIO

Manteniment de la informacié de gestié de 'OGACOMP.

3.3.5.3. COORDINACIO AMB ALTRES ACTORS

Participacié amb els organs de govern de I'[MI i els comités de seguiment.
Gestiod de casuistiques excepcionals no procedimentades.

Participar en la millora de la implicacié i la comunicacié de tots els actors involucrats
en els fluxos de gestid del servei.

3.3.5.4. ADAPTACIO DEL SERVEI

Participacié en iniciatives de millora i automatitzacié de processos, procediments i
serveis de 'OGACOMP.

Gestio continuada dels recursos necessaris, la seva distribucid, ubicacid i
assignacions, per garantir les necessitats del servei segons aquestes evolucionin
durant el contracte.

3.3.5.5. INFORMES

Mesura dels ANS del servei OGACOMP i seguiment del compliment
Generacio d’'informes de seguiment

o Informes setmanals, mensuals i anuals amb la quantificacié de I'activitat de
I’'OGACOMP.

L'informe mensual i anual tindra dues versions, la detallada i I’executiva. La
versid executiva sera un resum de linforme detallat que es descriu a
continuacio.
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o Elaboracié del butlleti peridodic de projectes i fets rellevants

Es obligacié de I'adjudicatari la presentacié de tots els informes mensuals abans de
dia 5 del mes immediatament posterior, o el primer dia laborable segiient, cas que el
dia 5 fos no laborable.

Els models d’informes es definiran conjuntament en el periode d’implantacid i es
lliuraran en format digital per al seu tractament.

Independentment que I'adjudicatari presenti els seus models d’informes de gestio
tipus o estandard, I'IMI es reserva el dret de definir en cada moment el tipus
d’informe que requereixi i la forma de presentacio.

Suport a I'lMI per a I'estructuracio i tractament de la informacid necessaria per a la
generacié dels informes

Elaboracié de la memoria anual del servei

3.3.5.6. PLANIFICACIO, SEGUIMENT | CONTROL DEL SERVEI

3.3.6.

Interlocucié Unica amb el responsable del contracte per part de I'lMI.
Planificacié en base a una prioritzacié acordada préviament amb I'lMI.

Gestid i assignacié de recursos al servei per garantir la correcta execucié del
contracte.

Resolucié de problemes, discrepancies i conflictes.

Avaluacié de la qualitat del servei en base a I'acompliment dels acords de nivell de
servei.

Auditoria interna

MILLORES AL SERVEI

Es valorara subjectivament les propostes dels licitadors que incorporin millores sobre els
requisits del plec adrecades a millorar la qualitat en la prestacid dels serveis i que fomentin
la bona governancga del ACOMP pel que fa a: consecucié d’objectius i beneficis esperats del
ACOMP, millora de la maduresa de I'IMI i del ACOMP, reduccié de I'impacte associat al canvi
provocat a I’Ajuntament per la transformacié del model.

Aquestes millores podran ser o incloure eines, metodologies, personal especific o altres
elements, com ara (a tall d’exemple no limitatiu ni amb caracter prioritari):

L]

L]

42

Mecanismes de govern, control i supervisié del ACOMP
Solucions de millora del coneixement
Mecanismes de col-laboracié entre els actors (IMI, ACOMP, altres contractes...)

Mecanismes per automatitzar i millorar I'operativa del servei OGACOMP
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4. MODEL ORGANITZATIU, DE RELACIO | DE GOVERN

4.1. RECURSOS DEL CONTRACTE — ACOMP (Lot 1)

La prestacio del servei ha de ser proporcionada amb I'estructura i els recursos humans
necessaris per poder donar el servei amb garanties d’éxit durant totes les fases del contracte,
donant resposta a les funcions del servei i als diferents processos a realitzar descrits en el
capitol 3.2. Descripcid dels Serveis ACOMP (Lot 1).

Per aquesta rad es preveu la necessitat de diferents perfils multidisciplinaris en I'equip de
servei i una organitzacid suficientment flexible que permeti cobrir, de manera optima, la
totalitat de les funcions del servei.

L’adjudicatari dimensionara I'equip de la forma que consideri més adient per I'lacompliment
de totes les tasques previstes amb la qualitat i terminis exigits. No obstant aixo, I'IMI exigeix
qgue I'equip de treball dels serveis operatius (segons el detall de perfils de 'apartat 4.1.2.
Perfils de I'’equip de treball dels serveis operatius) estigui composat per un minim de 68 FTEs
(Full Time Equivalent), que equival al 85% dels FTEs que en I'actualitat presten els diferents
serveis equivalents.

L’adjudicatari, per assegurar la qualitat del suport en la posada en produccié de nous serveis
i aplicacions de gran impacte, dimensionara el seus recursos a disposicié de I'[MI perqué una
vegada formats per I'IMI en els aspectes especifics de les noves aplicacions i serveis,
proporcionin aquest suport.

Malgrat tot I'anterior, I'[MI considera necessari i exigira que s’acompleixin les especificacions
per cadascun dels rols detallats a continuacio.

4.1.1. PERFILS DE L’EQUIPS DE TREBALL DE GESTIO DEL SERVEI ACOMP

La descripcid dels perfils principals imprescindibles és la seglient:

4.1.1.1. Director del CONTRACTE

Exerceix la responsabilitat maxima de la correcta execucié del contracte per part de
I’adjudicatari. El seu perfil ha de ser el de la gesti6 i direccié de contractes en I'ambit de
serveis d’acompanyament a 'usuari, i disposar de titulacié d’Enginyer superior o técnic en
Informatica de Sistemes o Gestidé o enginyer superior o técnic en Telecomunicacions o
qualsevol titulacié universitaria d’enginyer o enginyer técnic que es consideri equivalent.

e Experiencia minima de quatre anys realitzant les funcions requerides del perfil.

4.1.1.2.  Responsable GLOBAL DELS SERVEIS DEL ACOMP (SERVICE MANAGER):

Té la responsabilitat de garantir el correcte funcionament dels serveis del contracte i
gestionar a tot I’equip del servei. Tindra dedicacié exclusiva al contracte.

e Experiencia minima de vuit anys en aquest rol en serveis similars a I'objecte del
contracte.
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e Enginyer superior o técnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o
tecnic en Telecomunicacions o qualsevol titulaciéd universitaria en I'ambit de les
ciencies (matematiques, fisica, biologia...) i I'economia que es consideri equivalent
(en el mateix nivell MECE).

e Certificaci6 minima ITIL v4 Specialist Create, Deliver and Support; o ITIL v4
Practitioner Incident Management; o ITIL v4 Practitioner Service Desk; o ITIL v3
Operational Support and Analysis, o altre de nivell Specialist o Practitioner d’ITIL.

4.1.1.3. Responsable de QUALITAT

Té la responsabilitat de garantir la mesura de forma continua envers I'estat del servei i el
grau de satisfaccié de l'usuari final en relacio al servei prestat. Alta capacitat d’identificacio
de situacions anomales a través de la lectura de valors de parametres de servei i indicadors,
gran rigor i seguretat en el reporting, atées que els seus informes sén la base per a I'analisi
del servei i I'aplicacié de la millora continua. El seu perfil ha de ser el d’'un consultor sénior
en monitoratge i control del servei, i gestio excel-lent de la satisfaccié de I'usuari final en la
gestid de les queixes, enquestes de satisfaccid, i gestié de I'expectativa de I'usuari final.

e Enginyer superior o técnic en Informatica de Sistemes o Gestié o enginyer superior o
tecnic en Telecomunicacions o qualsevol titulaciéd universitaria en I'ambit de les
ciencies (matematiques, fisica, biologia...) i 'economia que es consideri equivalent
(en el mateix nivell MECE).

e Experiencia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

e Certificacid minima ITIL Foundations.

4.1.1.4. Responsable de GESTIO DEL CANVI

Té la responsabilitat de liderar, gestionar i vetllar per I'éxit de la transformacié que implica
el ACOMP, proposant, planificant i executant les accions de gestié del canvi necessaries i
amb tots els actors involucrats

Cal que tingui una alta capacitat d’identificacié de necessitats i preocupacions dels col-lectius
en I'abast del ACOMP, aixi com alta empatia, capacitat de resolucié de conflictes, esperit de
servei i coneixement de metodologies i eines de gestié del canvi.

e El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

e Experieéncia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

e Certificacid minima ITIL Foundations.

4.1.1.5.  Responsable de MILLORA CONTINUA

Assumira les funcions necessaries per I'optimitzacié del servei, dels processos i procediments
de gestio del servei, aixi com altres elements que contribueixin a assolir els objectius del
contracte.
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El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

Experiéncia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

Certificacido minima Lean IT Foundations.

4.1.1.6. Responsable de GESTIO DEL CONEIXEMENT

Assumira les funcions necessaries per |’optimitzacio del servei, dels processos i procediments
de gestio del servei, aixi com altres elements que contribueixin a assolir els objectius del
contracte.

El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

Experiéncia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

Certificacio minima ITIL Foundations.

4.1.2. PERFILS DE L'EQUIP DE TREBALL DELS SERVEIS OPERATIUS

4.1.2.1. Coordinador del servei de SUPORT D’ATENCIO A L’USUARI

Es el responsable immediat del servei remot d’atencié a usuari que vetllara i supervisara
perque I'equip de treball del servei de suport remot del ACOMP dugui a terme les funcions i
les tasques que recauen sota la seva responsabilitat. Estara dedicat en exclusiva al contracte.
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Supervisar les tasques de gestido d’incidéncies i peticions transversals, garantint
I’execucid dels procediments multi proveidors definits. Atés que el SAU disposara de
gran visibilitat sobre altres activitats que es duran a terme en les infraestructures de
I'IMI, tindra la responsabilitat de detectar qualsevol situacié fora del comu en el
servei prestat per la resta de proveidors desvetllant d’aquesta manera necessitats,
mancances i oportunitats de millora que puguin existir.

Coordinar les funcions d’Atencié a Usuaris (Nivell 1): té la responsabilitat de realitzar
la coordinacié de la funcio d’Atencid a I’'Usuari de primer nivell.

Coordinar les funcions de Suport Expert a Usuaris (Nivell 2): té la responsabilitat de
realitzar la coordinacié de la participacid de tot I'equip del SAU en les seglients
funcions: gestié de les incidencies, gestié de les peticions, gestid de les consultes,
gestid de les queixes, gestio d’esdeveniments de caracter excepcional, crisis i talls de
servei, suport a la gestid de canvis, gestié de la configuracié i suport a la gestio de
problemes.

Responsable perqué el servei d’atencié a I'usuari dugui a terme la gestio extrem a
extrem dels processos de gestio d’incidencies, peticions i consultes, i procediments
multi proveidor definits, per tant s’haura de responsabilitzar de la correcta gestio dels
grups d’escalat de 3er nivell o dels proveidors que puguin intervenir.
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Aquest perfil correspon al d’un cap/coordinador de servei amb experiéncia en la gestid i
I'operacié de serveis d’atencid a usuaris amb alta capacitat resolutoria, en ambits d’alta
volumetria i alta diversificacid de serveis, en la gestid d’equips de treball multidisciplinaris, i
en el tracte amb el client i amb els usuaris d’alt nivell de negoci. També cal que disposi
d’amplia experiéncia en la gesti6 de processos i en la gestidé d’equips de treball
multidisciplinaris, aixi com en la relacié amb proveidors, en el tracte amb el client i amb els
usuaris d’alt nivell de negoci, aixi com tenir coneixements del mercat i les tecnologies
necessaries per poder realitzar una correcta prestacié del servei.

El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

Experiéncia minima de 4 anys (en els darrers cinc) en aquest rol i en les funcions
definides per al perfil

Com a minim ha de disposar de certificacié ITIL Foundations.

4.1.2.2.  Agents de SUPORT D’ATENCIO A L’USUARI (NIVELL 1):

Sén el primer nivell de contacte amb I'usuari i tenen les seglients funcions:

Registre, seguiment i tancament de les incidéncies, i consultes sobre I’eina de gestié
de processos designada per suportar el servei.

Resolucié de consultes, peticions de servei i incidéncies que corresponen al seu ambit
d’actuacié en ler nivell, escalat a 2on nivell del servei del SAU o a altres proveidors
involucrats, de tot allo que no es pugui resoldre en primer nivell perqué no es
disposen de procediments a aplicar o perqué la solucié aplicada no ha funcionat.

Seguiment de les peticions, consultes i incidéncies que no hagin estat resoltes en el
primer contacte o a través del Portal d’Autoservei per mantenir informat a l'usuari
final de la seva evolucié i previsié de finalitzacio.

Inventariat o escalat de la gestié de l'inventari dels elements de la CMDB segons les
responsabilitats definides.

Registre i escalat a la coordinacié del servei del SAU de les queixes reportades per
l"'usuari final relacionades amb el servei prestat de qualsevol dels proveidors
involucrats.

Responsables de la comunicaciéo amb l'usuari.

El seu perfil correspon a un tecnic de nivell mig o superior (Cicle Formatiu de Grau Mig o
Superior) que disposa d’experiéncia i formacio en els processos d’atencio al client (Service
Desk), atenent a col-lectius d’usuaris de serveis TIC relacionats amb el LIdT
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Experiéncia minima d’un any en les funcions propies d’aquest rol

Recomanable certificacio ITIL Foundations
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4.1.2.3.  Perfil d’agents experts de SUPORT D’ATENCIO A L’USUARI (NIVELL 2):

Es el segon nivell d’experts en I’atencié a l'usuari i tenen les segiients funcions:

Resolucié de les incidencies o execucié de les peticions, que per mancanca de
coneixement o d’instruccions no ha estat possible resoldre en un primer nivell o que
no disposen de procediment operatiu proporcionat per un grup resolutor dins I'ambit
de serveis a cobrir en I'entorn del lloc de treball. Ha de tenir capacitat de resolucié
técnica i funcional complexa amb les eines de gestid remota necessaries. També ha
de tenir capacitat d’analisi i investigacié per tal d’estandarditzar determinats
procediments i poder-los traslladar a primer nivell.

Deteccid proactiva/reactiva de problemes en base a I'analisi de les incidéncies
tractades per part del SAU tant en I'ambit en que té responsabilitats de resolucié com
en el d’altres proveidors. També inclou el seguiment de la seva evolucid i la
comunicacio cap a primer nivell de la seva existéncia confirmada i comunicacié a
I'oficina teécnica d’explotacid de I'IMI.

Inventariat o escalat de l'inventari dels elements de la CMDB dels quals siguin
responsables dins del servei en qué estan situats.

Suport a la gestid de canvis: I’Atencié a usuaris de ler nivell, ha d’estar informat de
la realitzacié i de I'impacte en el servei dels diferents canvis aplicats a les diferents
estructures de I’Ajuntament de Barcelona. La rad és que ha de vetllar per mantenir
informat a l'usuari final de forma eficient i estar alerta per poder detectar possibles
incideéncies derivades de la seva execucid. Es responsabilitat seva garantir la
coordinacid i comunicacid cap al primer nivell i la deteccié de possibles incidéncies
relacionades amb la seva execucio.

El seu perfil correspon a un técnic de nivell mitja/alt (Cicle Formatiu Grau Mig o Superior)
amb capacitat d’analisi rigorosa, redacciéo de documentacio, capacitat tecnologica elevada
en els elements i serveis que composen el LIdT, flexibilitat i adaptacié a noves situacions i
canvis en les prioritats, coneixement detallat dels processos i la gestié operativa del servei
per tal de poder ser rigords en la seva aplicacié

Ha d’acreditar com a minim 2 anys d’experiéncia en les funcions d’aquest perfil

Recomanable certificacio ITIL Foundations.

4.1.2.4. Coordinador del servei de SUPORT TECNIC

Es el responsable immediat del servei de suport de camp que vetllara i supervisara perqué
I’equip de treball del servei de suport técnic de camp del ACOMP dugui a terme les funcions
i les tasques que recauen sota la seva responsabilitat.

Supervisar les tasques de gestid d’incidéncies i peticions que calgui resoldre presencialment,
garantint I’execucid dels procediments definits.

Coordinar les funcions de suport presencial i els técnics que les realitzen, vetllant per la
qualitat, el compliment de compromisos, dates, comunicacid entre les parts involucrades,

etc.
47



Ajuntament  Institut Municipal d’Informatica - Direcci6 de Serveis de Tecnologia
de Barcelona Serveis d’Acompanyament als Usuaris de I’Ajuntament de Barcelona

Responsable del servei de suport técnic presencial extrem a extrem, incloent la coordinacié
amb tercers per a les actuacions multi-proveidor, amb les arees de I'[MI i amb els usuaris i
els seus responsables quan sigui adient per a I'execucid dels treballs.

Aquest perfil, amb dedicacié exclusiva al servei, correspon al d’un cap/coordinador de servei
amb experiéncia en la gestid i I'operacid de serveis de suport técnic de camp amb alta
capacitat resolutoria, en ambits d’alta volumetria i alta diversificacio de serveis, en la gestid
d’equips de treball técnics amb itinerancia, i en el tracte amb el client i amb els usuaris d’alt
nivell de negoci.

També cal que disposi d’amplia experiéncia en la gestié de processos i en la gestidé d’equips
de treball multidisciplinaris, aixi com en la relacié amb proveidors, en el tracte amb el client
i amb els usuaris d’alt nivell de negoci, aixi com tenir coneixements del mercat i les
tecnologies necessaries per poder realitzar una correcta prestacio del servei.

e El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

e Experiencia minima de 4 anys (en els darrers cinc) en aquest rol i en les funcions
definides per al perfil

e Com a minim ha de disposar de certificacid ITIL Foundation.

4.1.2.5.  Teécnics de SUPORT TECNIC

Sén els técnics especialitzats en suport de camp del Lloc de Treball, presencial resident o
itinerant, amb les seglients funcions:

e Suport presencial, manteniment, substitucié i reparacié de I'equipament de lloc de
treball homologat i periferics associats

e Instal-lacié d’equipament (estacions de treball de substitucié i impressores) tant
d’elements de maquinari com de programari de I'estacié de treball, impressora i
perfil d’usuari, incloent ofimatica i aplicacions, des del principi fins que I'equipament
estigui operatiu i I'usuari el pugui utilitzar de forma completa.

e Restauracié de les dades d’usuari com a consequeéncia de la reinstal-lacié de I'equip
('usuari és responsable de proveir-les), de forma que I'EdT quedi completament
configurada per al seu Us (maqueta, aplicacions, dades), si cal amb suport del suport
funcional.

e Resolucio de peticions i incidencies de |'usuari quan calgui presencialitat.

e Suport en petits projectes, participant, juntament amb els grups de suport remot i
altres equips de I'IMI o tercers, en petits projectes d’instal-lacié o trasllat d’elements
del lloc de treball (per exemple, instal-lacié d’estacions de treball, trasllat
d’impressores entre edificis per canvis d’ubicacié d’arees de I’Ajuntament).
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Logistica de trasllat d’equipaments, recanvis i altre material, gestié de la garantia dels
equips de Lloc de Treball, control de recanvis, preparacio i destruccid dels equips i
periférics hardware.

El perfil és el d’un Técnic migi/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en enginyeria de sistemes,
informatica, i/o telecomunicacions.

Experiéncia minima de tres anys (en els darrers cinc) les funcions requerides pel
perfil.

Coneixements i experiencia en les tecnologies propies dels serveis i plataformes
associades al lloc de treball.

4.1.2.6. Coordinador del servei de SUPORT FUNCIONAL

Aquest perfil, amb dedicacié exclusiva al contracte, correspon al d’'un cap/coordinador de
servei amb experiéncia en la gestid i 'operacié de serveis de suport funcional de camp amb
alta capacitat resolutoria, en ambits d’alta volumetria i alta diversificacié de serveis, en la
gestid d’equips de treball de suport funcional, i en el tracte amb el client i amb els usuaris
d’alt nivell de negoci. També cal que disposi d’amplia experiéncia en la gestio de processos i
en la gestié d’equips de treball multidisciplinaris, aixi com en la relacio amb proveidors, en
el tracte amb el client i amb els usuaris d’alt nivell de negoci, aixi com tenir coneixements del
mercat i les tecnologies necessaries per poder realitzar una correcta prestacio del servei.

El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

Experiéncia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol i en les funcions
definides per al perfil

Com a minim ha de disposar de certificacio ITIL Foundation.

4.1.2.7. Tecnics de SUPORT FUNCIONAL

Sén els responsables d’acompanyar els usuaris de I’Ajuntament en per resoldre problemes
de caire funcional en I’Us del seu Lloc de Treball TIC. Aixo inclou:
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Suport funcional presencial als usuaris per a la utilitzacié de I’entorn de treball TIC
(PC, portatil, dockstation, aparells de videoconferéncies impressora, teléfon
fixe/mobil, smartphone, tauletes), tant en mode presencial (resident o itinerant) com
en mode de treball a distancia emprant les diferents tecnologies existents i/o futures
d’accés remot sobre la maqueta corporativa (en evolucid al Modern Digital
Workplace) basada en programari llicenciat, i/o POVI/RemoteAPP (virtualitzacio
d’alguna plataforma de les anteriors), fent émfasi especial en el sistema operatiu,
aplicacions, eines col-laboratives i les eines ofimatiques habituals més utilitzades en
I'estacié de treball (client correu, aplicacions edici6 documents i eines
videoconferéncia i/o col-laboracid), per a la realitzacié de la feina diaria. L’ajuda pot
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estar motivada per diferents raons: implantacié de noves eines o versions de les eines
existents, falta de coneixement de I'eina, etcétera.

Suport de proximitat i cortesia als usuaris considerats VIP dins I’Ajuntament (alcalde,
tinents d’alcalde, regidors i gerents), fent émfasi especial en I'entorn especific de lloc
de treball TIC (PC, portatil, dockstation, equips de videoconferéncia, tauleta,
impressora, teléfon fixe/smartphone)/ BYOD (propi dispositiu); tenint en compte la
tipologia d’accessibilitat i de disponibilitat d’aquests usuaris.

Suport i acompanyament en la implantacio i la planificacié dels projectes TIC en el
territori, aixi com la interlocucié pel bon funcionament dels serveis entre IMI-
Ajuntament, i la planificacié territorial TIC.

Suport en petits projectes, participant, juntament amb els grups de suport remot i
altres equips de I'IMI o tercers, en petits projectes d’instal-lacié o trasllat d’elements
del lloc de treball (per exemple, instal-lacid d’estacions de treball, trasllat
d’impressores entre edificis per canvis d’ubicacié d’arees de I’Ajuntament).

Participar en generar ecosistemes de coneixement per als diferents components del
servei, que redunda en generacié de materials d’autoaprenentatge o ajuda a I'usuari
final, per enfocar com solucionar un problema que hagi pogut esdevenir, i/o obtenir
procediments de bon Us en les eines corporatives associades al Lloc de Treball.

Aquest perfil, amb dedicacié exclusiva al contracte, és el d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu
Grau Superior/Mig, Diplomatura o enginyeria en informatica o telecomunicacions.

Experiéncia minima, durant els darrers 8 anys, de 5 anys en activitats de suport a
usuaris en I'entorn del Lloc de Treball, incloent accions formatives, en presencial
(100%) a les oficines del client.

Suport en el desplegament de com a minim un projecte de gestid del canvi associats
al Lloc de Treball

Coneixements i experiencia en les tecnologies propies dels serveis i plataformes
associades al lloc de treball.

4.1.3. REQUISITS GENERALS DELS PERFILS ASSIGNATS AL CONTRACTE

Tot I'equip involucrat en aquest servei ha d’utilitzar el catala com a idioma per a la
documentacid, construccié dels sistemes d'informacid, presentacié d'informacié, suport a
I"'usuari final i atencié telefonica.

L'IMI es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que participa en el contracte
en qualsevol moment.

Tots els técnics hauran d’haver seguit un curs d’atencié telefonica i comunicacié amb l'usuari
final. L'IMI podra demanar proves sobre el seu coneixement dels serveis i I'organitzacio Tl de
I'IMI i dels processos i procediments d’atencid a usuaris.

El 75% dels técnics del Centre de Serveis, Atencio a l'usuari de ler i 2on nivell hauran de
disposar del nivell C de Catala.
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Tot el personal designat per part de I'adjudicatari a prestar el servei, a excepcio del gestor
del contracte, hauran de tenir dedicacid exclusiva per I'IMI.

4.1.4. DIMENSIONAMENT MINIM DE L’'EQUIP DE SERVEI

El licitador sera responsable de dimensionar I’equip de servei sota la seva responsabilitat per
a acomplir amb tots els requisits i condicions d’execucié del contracte, amb la maxima
gualitat exigida i la flexibilitat necessaria per a prestar el servei objecte del contracte.

No obstant aix0, s’estableix un minim de recursos dedicats al servei per assegurar la qualitat
d’aquest. Aquest dimensionament minim que es mostra a la segient taula, és del 85% de
I’equip actual (excepte per la part de servei suport presencial funcional que és el 100% del
dimensionament actual):

ELEMENTS DE SERVEI DIMENSIONAMENT MiNIM ACOMP (FTE)

Gestid global i coordinacid del 1 SM, 3 COOR, 4 RESP (qualitat, canvi, millora
servei continua, coneixement)
Servei Suport Remot 12 N1+ 13 N2
Servei Suport Presencial Tecnic 8 SPTE
Servei Suport Presencial 27 SFUN
Funcional

En la seva oferta el licitador detallara I'equip de servei, indicant quants recursos de cada
perfil i per a cada funcié assignara al contracte.

4.2. RECURSOS DEL CONTRACTE — OGACOMP (Lot 2)

La prestacio del servei ha de ser proporcionada amb I'estructura i els recursos humans
necessaris per poder donar el servei amb garanties d’éxit durant totes les fases del contracte,
donant resposta a les funcions del servei i a les diferents activitats a realitzar descrites en el
capitol 3.3. Descripcié dels Serveis OGACOMP (Lot 2).

Per aquesta rad es preveu la necessitat de diferents perfils multidisciplinaris en I'equip de
servei i una organitzacié suficientment flexible que permeti cobrir, de manera optima, la
totalitat de les funcions del servei.

L’adjudicatari dimensionara I'equip de la forma que consideri més adient per 'acompliment
de totes les tasques previstes amb la qualitat i terminis exigits. No obstant aixo, I'lMI exigeix
gue l'equip de treball de 'OGACOMP estigui composat per un minim de 7 FTEs (Full Time
Equivalent).

Malgrat aixo, I'IMI considera necessari i exigira que s’acompleixin les especificacions per
cadascun dels rols detallats a continuacié.

4.2.1. PERFILS DE L’EQUIPS DE TREBALL DE GESTIO DEL SERVEI OGACOMP

La descripcid dels perfils principals imprescindibles és la seglient:
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4.2.1.1. Director del CONTRACTE

Exerceix la responsabilitat maxima de la correcta execucidé del contracte per part de
I'adjudicatari. El seu perfil ha de ser el de la gestié i direccié de contractes en I'ambit de
serveis d’acompanyament a |'usuari, i disposar de titulacié d’Enginyer superior o técnic en
Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o técnic en Telecomunicacions o
gualsevol titulacid universitaria d’enginyer o enginyer técnic que es consideri equivalent.

e Experiéncia minima de quatre anys realitzant les funcions requerides del perfil.

4.2.1.2. Responsable GLOBAL DELS SERVEIS DE L’'OGACOMP (SERVICE MANAGER):

Té la responsabilitat de garantir el correcte funcionament dels serveis del contracte i
gestionar a tot I'equip del servei.

e Experiéncia minima de vuit anys en aquest rol en serveis similars a I'objecte del
contracte.

e Titulacié d’Enginyer superior o técnic en Informatica de Sistemes o Gestié o enginyer
superior o tecnic en Telecomunicacions o qualsevol titulacié universitaria d’enginyer
o enginyer tecnic que es consideri equivalent.

e Certificaci6 minima ITIL v4 Specialist Create, Deliver and Support; o ITIL v4
Practitioner Incident Management; o ITIL v4 Practitioner Service Desk; o ITIL v3
Operational Support and Analysis, o altre de nivell Specialist o Practitioner d’ITIL.

e Formacio acreditable en marcs de referéncia per a la governanga TIC (CobiT o similar).

4.2.1.3. Responsables del GOVERN DELS SERVEIS ACOMP

Tenen la responsabilitat de supervisar i garantir la mesura de I'estat del servei ACOMP i el
grau de qualitat, adheréncia a la metodologia de gestio, els processos marcats per I'lMl i els
requisits del contracte de la prestacié del ACOMP, pels serveis de suport remot d’atencio a
usuaris, el suport técnic i el suport funcional, a més dels serveis transversals.

Amb alta capacitat d’identificacié de situacions anomales a través de la lectura de valors de
parametres de servei i indicadors, gran rigor i seguretat en el reporting, atés que els seus
informes son la base per a I'analisi del servei i I'aplicacié de la millora continua. El seu perfil
ha de ser el d’'un consultor senior en monitoratge i control del servei, i gestié excel-lent de la
satisfaccié de I'usuari final en la gestio de les queixes, enquestes de satisfaccid, i gestié de
I’expectativa de |'usuari final.

e El perfil, com a minim, és d’un Técnic mig i/o Cicle Formatiu Grau Superior/Mig en
enginyeria de sistemes, informatica, i/o telecomunicacions.

e Certificacio minima ITIL v4 o v3 Foundations.

e Experiencia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.
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4.2.1.4. Responsable de GESTIO DEL CANVI | DEL CONEIXEMENT

Té la responsabilitat de preparar, governar i recolzar, envers I'IlMl i I'’Ajuntament, I'éxit del
canvi associat a la transformacidé que implica el ACOMP, proposant, planificant, governant,
gestionant i executant (segons pertoqui) les accions de gestié del canvi necessaries i amb
tots els actors involucrats.

Cal que tingui una alta capacitat d’identificacid de necessitats i preocupacions dels col-lectius
en I'abast del ACOMP, aixi com alta empatia, capacitat de resolucié de conflictes, esperit de
servei i coneixement de metodologies i eines de gestio del canvi.

Haura de disposar de coneixements i experiéncia en iniciatives de gestid del coneixement
orientades a la millora de serveis TIC.

e Enginyer superior o tecnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o
tecnic en Telecomunicacions o qualsevol titulacié universitaria en I'ambit de les
ciencies (matematiques, fisica, biologia...) i I'economia que es consideri equivalent.

e Experiencia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

e Certificacid minima ITIL Foundations.

4.2.1.5. Responsable de QUALITAT | ANALITICA DE DADES

Assumira les funcions necessaries per governar i dirigir I'optimitzacié del servei ACOMP en
col-laboracié amb I'empresa adjudicataria del ACOMP, dels processos i procediments de
gestié del servei en col-laboracié amb les diferents arees de I'IMI (Direccié de Tecnologia,
SMO, OTE, Acceptacidé de Serveis, LIdT...), del propi model d’acompanyament en
col-laboracié amb la Direccié del ACOMP de I'lMI, aixi com altres elements que contribueixin
a garantir I'assoliment dels objectius del ACOMP.

Realitzara un Us intensiu de tecniques d’analisi de dades per estudiar tendéencies, detectar
patrons i punts de millora, comportaments anomals, efectes positius o no desitjats i
qualsevol altre element que permeti generar conclusions i facilitar la presa de decisions pel
govern del ACOMP.

e Enginyer superior o técnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o
tecnic en Telecomunicacions o qualsevol titulacid universitaria en I'ambit de les
ciencies (matematiques, fisica, biologia...) i I'economia que es consideri equivalent.

e Formacié acreditable en PowerBI, Data Science, analitica de dades o similar.
e Experiencia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

e Certificacio minima Lean IT Foundations.

4.2.1.6. Responsable de GOVERN DELS ANS | LA FACTURACIO

Assumira les funcions necessaries per assegurar el correcte control de la prestacid i la
facturacié del servei ACOMP, donant suport a la Direccido del ACOMP de I'IMI en aquestes
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arees, i col-laborant amb les diferents arees de I'IMI (SMO, Administracié) segons
correspongui per garantir que els contracte ACOMP es desenvolupa de manera adequada.

e Enginyer superior o técnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o
técnic en Telecomunicacions o qualsevol titulacidé universitaria en I'ambit de les
ciencies (matematiques, fisica, biologia...) i I'economia que es consideri equivalent.

e Experieéncia minima de quatre anys (en els darrers cinc) en aquest rol.

e Certificacio minima ITIL Foundations.

4.3. CONTROL DE LA ROTACIO

L’estabilitat dels recursos del servei amb coneixement i compromis és molt important per a
la correcta prestacié del servei.

L’empresa adjudicataria haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte durant tota
la vigéncia d’aquest sempre que sigui possible. Les substitucions que no siguin motivades per
causa de forca major, és a dir que no depengui de qualsevol de les parts, restaran prohibides.
Només seran possibles si aquesta és validada amb el/la responsable del contracte i en tot
cas hauran de ser planificades per minimitzar I’afectacié al servei. En cas de causa de forga
major caldra justificar-la i acreditar-la convenientment.

La Direccio del I'lMI o I'd6rgan a qui aquesta ho delegui, comprovara que la persona que
s’'incorpora té com a minim les mateixes caracteristiques professionals i técniques que la
persona a qui substitueix. En cas contrari o si la substitucié es du a terme sense consentiment
de I'[MI aquest fet sera susceptible de sancié.

L’adjudicatari assumira la seleccié i formacio de les persones de nova incorporacié i fara els
controls necessaris per assegurar el correcte traspas de coneixement, garantint aixi que la
qualitat del servei prestat i percebut es manté. En cas que aquesta accid no sigui possible, la
formacid la realitzara un altra persona que formi part de I'equip i tingui perfil sénior. La
incorporacié del nou membre sera immediata després de I'aprovacié de I'IMI, i en cap cas
I’equip de servei perdi algun dels seus membres adscrits.

En cap cas la substitucié de personal suposara un cost addicional, havent-se de garantir que
el servei no es vegi afectat per aquest canvi.

La cobertura de baixes a nivell de servei ha de ser assumida per I'adjudicatari tenint en
compte el seglient:

- Baixa curt termini: El lloc de treball sera cobert per la resta de I'equip base proposat,
sense necessitat de cobertura amb preséncia fisica, si no és per motiu d’urgéncia i/o
criticitat. Es considerara baixa de curt termini, qualsevol abséncia del lloc de treball, inferior
a 5 dies laborables.

- Baixa llarg termini: El lloc treball ha de ser cobert en la modalitat de presencialitat de
la persona que causa baixa, per una persona addicional a I'equip de servei, en el termini
maxim d’una setmana des de la notificacid de la baixa de llarg termini. Es considerara baixa
de llarg termini, qualsevol absencia del lloc de treball, superior a 5 dies laborables.
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Es d’obligat compliment per part de I'adjudicatari, informar de qualsevol situacié de baixa
del personal adscrit al servei al responsable del contracte de I'IMI, tant en cas de baixa de
curt termini com de llarg termini, essent causa de penalitzacié el no compliment.

En el cas, de I'ampliacié del contracte, es requerira disposar de candidatures pels
professionals assignats al servei ampliat en un periode no superior a un mes des de la
demanda.

4.4. MODEL DE GOVERN

L'IMI disposara dels seglients organs de govern encarregats de vetllar per la qualitat dels
serveis rebuts objecte del contracte, i que seran els encarregats de validar en Ultim terme la
correcta execucio per part de I'adjudicatari dels serveis en les diferents fases, aixi com de
comunicar les necessitats o requeriments que I'IMI pugui tenir envers al servei.

4.4.1. ORGANS DE GOVERN DE L’IMI - ACOMP

La definicio de les funcions dels organs de govern de I'lMl, és la seglient:

4.4.1.1.  OFICINA DE TRANSICIO | TRANSFORMACIO

Es responsable de governar la planificacid, coordinacié, seguiment i implantacié de tots els
processos de transicio i transformacié necessaris dels actuals serveis TIC i de I'actual model
de relacid cap als serveis que es derivin del nou model TIC i cap al nou model de govern.

De caracter multidisciplinari, sera transversal a totes les estructures organitzatives i agents
que intervinguin en aquests processos. Assumira el lideratge del procés global des de I'0ptica
multi adjudicatari i multi client (planificacio, coordinacid, seguiment i implantacié) de tots
els plans, projectes i sub-projectes de transicié i transformacié tant horitzontals com
verticals.

4.4.1.2.  OFICINA DE GOVERNANCA OPERATIVA DE SERVEIS

El seu principal objectiu és garantir la correcta coordinacid, gestié i funcionament dels serveis
prestats a I'usuari/client de I'lMI. Control dels serveis operatius i pro activitat en la seva
gestid. Fer d’interlocutor Unic pel qué fa al seguiment dels Serveis Operatius entre I'empresa
adjudicataria del servei i la Direccié de Serveis de Tecnologia de I'|MI.

Aquesta oficina dura a terme la gestid i seguiment de la globalitat del servei i dels seus
components d’extrem a extrem, garantint-ne |’assoliment dels nivells de qualitat establerts,
a través de la utilitzacié de la metodologia ITIL, i de la gestié dels estandards i protocols
definits per al servei.
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4.4.1.3.  OFICINA DE GOVERN DE LA QUALITAT

De caracter transversal, tindra com a principal responsabilitat la prescripcio, el seguiment i
control de la qualitat de tots els serveis, solucions i projectes, i la seva avaluacié.

Sera responsable de mantenir els estandards de la qualitat que proporcionin un enfocament
continu de la gestié de la qualitat, tant intern com per a adjudicataris.

Responsable ultim de I'assegurament de la qualitat, vetllant per la utilitzacié adequada
d’estandards, processos, metodologies i eines a nivell intern i d’adjudicataris.

Responsable global de la millora continua de la gestié de serveis.

Es responsable de la definicié dels processos de qualitat i suport al seu desplegament i
implantacid, aixi com de I'avaluacié de la seva eficacia i de la millora continua dels mateixos.

4.4.1.4. OFICINA DE GOVERN EXECUTIU

L’ambit executiu és el nivell maxim de seguiment del contracte i la prestacid del servei. Des
d’aquest ambit s’elevaran a I'0rgan de contractacié les propostes d’actuacié en aquells
aspectes que puguin originar la modificacié del contracte.

En aguest ambit es fara un seguiment exhaustiu de I'execucié dels serveis tecnologics i de
negoci i dels contractes. S’assegura el compliment dels mateixos amb els organismes
transversals de control, i vetllara per la correcta alineacié amb les necessitats actuals i
futures de I'lMI.

4.4.2. GOVERNANCA DELEGADA

En aquesta licitacié, ’OGACOMP (Lot 2) actuara, de forma delegada per I'lMliamb I'autoritat
que I'IMI li atorgui, com un o més d’aquests organs de govern, directa i exclusivament
dedicat a la governanga del ACOMP durant la durada del contracte.

No obstant aix0, I'OGACOMP estara subjecte, pel que fa al seu contracte i 'ambit del seu
servei, al model de governanca propi de I'IMI i es relacionara a tal efecte amb els organs de
governanga de I'IMI. Dins la Direccié de Serveis al Lloc de Treball, s’articulara I'organ de
govern necessari per dirigir les funcions delegades tant al servei de 'OGACOMP com del
ACOMP.

4.5. MODEL DE RELACIO | COMITES

El model de relacié defineix les funcions i responsabilitats dels adjudicataris del ACOMP i de
I'OGACOMP i de I'IMI en un marc d’actuacié comu, per assegurar el compliment de les
obligacions de cadascuna de les parts. Es un marc de relacié que permet acordar el contingut
i nivell de la prestacio dels serveis, aixi com el seguiment de la prestacié real en els aspectes
estrategics, contractuals, tactics i operatius. Els ambits de relacié de I'ecosistema del nou
model d’acompanyament es mostren a la seglient figura:
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L'adjudicatari pot ampliar, millorar i detallar, partint de les directrius aqui marcades,
I’organitzacio proposada i I'esquema especific de la relacié amb I'IMI i amb els altres actors,
aixi com els mecanismes de control propis.

El proveidor assignara i identificara a I'IMI els responsables que sostindran el Model de
Relacié definit anteriorment.

L’equip de responsables del proveidor haura de disposar del dimensionament, la formacié i
els mitjans adequats per a desenvolupar les tasques assignades.

El model de relacié es sustenta en una estructura de competencies i funcions que recauen
sobre un esquelet de responsables de I'adjudicatari, els quals es relacionaran amb I'IMI.

4.5.1. COMITES

L’adjudicatari haura d’assignar els recursos necessaris als comités que es defineixen a
continuacio i que han de permetre garantir el govern, la gestid del contracte, i la comunicacié
entre els components del servei objecte del contracte.

Si aixi ho estimés convenient, I'IMI podra exigir canvis en la freqliencia de celebracié de les
reunions que l'adjudicatari proposi, aixi com sol-licitar reunions extraordinaries de
seguiment. De forma extraordinaria, i sota la supervisié del comité de nivell tactic, podra
formar-se un equip de treball de caracter temporal amb objectius especifics acordats
préviament.

L'IMI, atenent a l'estructura de les oficines de govern que disposara, i als requeriments
descrits en el model de servei, creu necessaria la definicié dels seglients comites:

Els comités estaran formats tant per recursos IMI com per recursos de I'adjudicatari tal i com
s’observa a la segiient imatge:
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4.5.1.1. Comites pel ACOMP
Nivell Objectius Participants Comités Periodicitat
Estratégic  Revisi6 global de la gestid i estratégia del servei i del ~ Responsable del Contracte i Comiteé de Trimestral
contracte Responsable del Servei (proveidor)  Gestid
Garantir l'alineament entre les parts en relacié als Direccié del ACOMP de I'IMI Executiva
serveis prestats
Resolucié d’escalats del comiteé tactic
Aprovacié de canvis d’abast, penalitzacions,
ampliacions o altres aspectes contractuals
Tactic Revisié del rendiment del servei i el compliment dels Responsable del Servei, Comité de Mensual
ANS Responsable Transicid, Transicio i
Monitoratge de controls dels serveis, gestié de riscos ~ Responsable Transformacio, Transformacié
i potencials incidéncies en la prestacié dels serveis Responsables de Gestié (Qualitat, Comité de
Seguiment d'iniciatives i projectes en fases de canvi, Millora C°"t'nf"‘:' Qualitat
transicio i transformacié i d’accions de millora Coneixement) (proveidor)
continua OGACOMP delegada per I'lMI
Planificacié de necessitats del servei
Operatiu  Seguiment i revisié del servei prestat Coordinadors dels Serveis Comité de Setmanal /
Gesti6 d’incidéncies i necessitats del servei (proveidor) Gestio Diari
Revisié de planificacions i entregues OGACOMP delegada per I'IMI Operativa
4.5.1.2. Comiteés pel OGACOMP
Objectius Participants Comites Periodicitat
Estratégic  Revisio global de la gesti6 i estratégia del servei i del ~ Responsable del Contracte i Comité de Trimestral
contracte Responsable del Servei (proveidor)  Gestid
Garantir I'alineament entre les parts en relacié als Direccié del ACOMP de I'IMI Executiva
serveis prestats
Resolucié d’escalats del comite tactic
Aprovacié de canvis d’abast, penalitzacions,
ampliacions o altres aspectes contractuals
Tactic Revisié del rendiment del servei i el compliment dels  Responsable del Servei, Comite de Mensual
ANS Responsables de Govern dels Qualitat
Monitoratge de controls dels serveis, gestié de riscos ~serveis ACOMP, Qualitat i Analitica,
i potencials incidéncies en la prestacié dels serveis Canvi i Coneixement, ANS i
Seguiment d’accions de millora continua Facturaci6 (proveidor)
Planificacié de necessitats del servei Direcci6 del ACOMP de I'lMI
Operatiu  Seguiment i revisié del servei prestat Responsables de Govern serveis Comiteé de Setmanal
Gestio d’incidencies i necessitats del servei ACOMP (proveidor) Gestio
Revisié de planificacions i entregues Direccié del ACOMP I'IMI Operativa

Les responsabilitats dels diferents comités sén les que detallem a continuacio.

Comiteé de Transicio i

ez .

Transformacio

El Comite de Transicid i Transformacio tindra entre d’altres les seglients funcions:

Liderar la transicid i transformacio del servei del proveidor.

e Garantir la continuitat del servei en la transicio (gestid del canvi) i garantir els
objectius de servei requerits per I'IMlI en base als diferents projectes de
transformacié a implementar.

e Sera el responsable de presentar la planificacio, abast i metodologia d’execucié dels
diferents plans de transicio i transformacio dels serveis que li corresponen.
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Impulsara i assegurara I'execucié d’aquests segons la direccié establerta per I'|MI, de
manera coordinada amb la resta de responsables de transicid i transformacié de la
resta de proveidors.

Reportara el grau d’avenc, els riscos i plans de mitigacié corresponents.

Comite de Gestio Operativa

El Comité Operatiu tindra entre d’altres les segiients funcions:

Seguiment i avaluacié del progrés dels treballs objecte del contracte, tasques i
activitats per la prestacio dels serveis, i, I’avaluacid de riscos que puguin apareéixer.

Detectar i comunicar discrepancies a les matrius d’escalats i participar amb els organs
de govern i altres designats per I'lMI en la correccié d’aquestes matrius.

Garantir que el personal assignat per I'execucié dels serveis assignat per
I’adjudicatari, esta disponible i compte amb els mitjans, formacid i suport necessaris
per la correcta execucio de les seves tasques.

Gestionar els acords amb tercers que intervenen en la prestacié del servei.

Verificar el compliment dels requisits establerts per la prestacié del servei, i revisar
el compliment dels ANS de cada periode.

Analitzar i validar si procedeix les propostes de millora del servei de I'adjudicatari,
per elevar-les posteriorment al comite de la gestié de la qualitat del servei.

Revisar l'estat i evolucid dels Plans de millora acordats i el compliment dels
compromisos acordats.

Qualsevol altre assumpte que el propi comite consideri adient.
Reunions de seguiment multi proveidor i clients:

Amb el fi de garantir la correcta gesti6 de les peticions i incidéncies multi proveidor,
i, un cop implantats els procediments en el SAU, sera necessari dur a terme:

Reunions internes (almenys quinzenals) amb Gestor dels Serveis Operatius per a
posar de manifest els fets significatius que s"hagin de traslladar al client (IMI o usuari)

Reunions de seguiment amb els proveidors que tinguin un estret vincle o forta
implicacié amb els serveis operatius, amb I'objectiu de millorar la qualitat del servei.

L’adjudicatari sera I'encarregat de proposar I'ordre del dia dels temes a tractar en les
reunions dels comités (els integrants i la freqtéencia dels quals estan recollits a la
figura anterior), i d’aixecar acta que anira signada per ambdues parts a totes les
reunions celebrades.

Comiteé de Qualitat i Gestio del Canvi

El Comite de Qualitat i gestié del canvi tindra entre d’altres les segiients funcions:
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Monitoritzar I'avanc global dels serveis i els resultats de satisfaccié dels usuaris.

Aprovar els canvis proposats pel comité de gestid operativa, que afectin de forma
horitzontal a diferents ambits del servei o a d’altres equips que intervenen en els
processos, o que per la seva importancia estrategica, requereixin d’aprovacio.

Validar el compliment dels Acords de nivell de servei de cada periode.

Acordar I'adopcid de propostes de millora i mesures correctores o preventives que
s’hagin de desenvolupar i implantar per part de I'adjudicatari.

Revisid dels nivells de servei inicialment requerits, en base a la millora continua dels
mateixos.

Definicio i aprovacid de nous acords de nivell de serveis i regims de penalitzacions
gue puguin apareixer i que siguin imprescindibles, degut als canvis duts a terme per
I’adopcio de les propostes de millora.

Determinaciéd del grau d’incompliment dels ANS amb I'objectiu d’aplicar les
corresponents penalitzacions que s’establiran en el contracte d’adjudicacio.

Revisara la factura corresponent emesa per I'adjudicatari, i resoldra o elevara al
comité de gestié executiva, aquelles incidéncies o problemes relacionats amb el
servei a facturar en el periode de revisio.

Validar, avaluar i elevar al comité de gestid executiva les propostes de modificacié o
d’inclusié de nous serveis dins I'ambit del contracte.

Gestionar I’éxit i I'avang de les accions dins el pla de gestié del canvi del ACOMP.

Qualsevol altre assumpte que el propi comité consideri d’interés.

Comité de Gestio Executiva

El Comite de Gestid executiva tindra entre d’altres les seglients funcions:

Avaluar i aprovar les propostes de modificacié o d’inclusid de nous serveis dins
I’'ambit del contracte.

Avaluara I'’evolucié i la millora dels serveis prestats per part de I'adjudicatari, per tant
aquest haura de reportar els informes necessaris que reflecteixin les iniciatives dutes
a terme i els resultats obtinguts.

Avaluara el compliment de compromisos adquirits per part de I’adjudicatari a nivell
contractual.

Sera I'encarregat de gestionar qualsevol incidencia o problema que no s’hagi pogut
resoldre des dels altres comités de nivell inferior.

Qualsevol altre assumpte que el propi Comite consideri d’interes.

La composicio dels 4 comités (responsables que hi participaran) es formara a l'inici de la
prestacio del servei.
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4.5.2. ROL DE 'OGACOMP

En relacio al ACOMP, 'OGACOMP donara suport als organs de govern estratégic i executiu
de I'IMI i tindra la funcié delegada per I'lMI per actuar-hi en el seu nom per a la resta de
comités i oficines de govern (Transicid i Transformacid, Governanca Operativa, Govern de la
Qualitat, Comite Tactic i Comité Operatiu).

El licitador del servei OGACOMP (Lot 2) haura de detallar a la seva oferta técnica com
proposa realitzar aquestes tasques, assumir aquestes responsabilitats i assegurar la correcta
governancga del ACOMP, amb les activitats, organitzacid, model de govern i relacié i amb els
recursos especifics que consideri més adients.

En relacié al propi servei de 'OGACOMP, 'OGACOMP actuara amb el rol d’adjudicatari
segons el diagrama de relacié establert.

61



5. DURADA DEL CONTRACTE | FASES DEL SERVEI

5.1. DURADA DEL CONTRACTE

El contracte del Lot 1 ACOMP entrara en vigor el dia 23 de mar¢ de 2026, o 'endema a la
data de formalitzacioé del contracte, si aquesta fos posterior i tindra una durada de 33 mesos
i 9 dies, fins al 31 de desembre de 2028, més dues possibles prorrogues de 12 mesos (fins a

un maxim de 57 mesos i 9 dies de contracte).

El contracte del Lot 2 OGACOMP entrara en vigor el dia 1 de gener de 2026, o I'endema a la
data de formalitzacid del contracte, si aquesta fos posterior, i tindra una durada de 36 mesos,
més dues possibles prorrogues de 12 mesos (fins a un maxim de 60 mesos de contracte).

Pel Lot 1 ACOMP s’estableix un periode maxim de 2 mesos per a procedir al traspas del servei
del proveidor actual al nou adjudicatari. El nou adjudicatari no podra emetre cap factura per

les tasques efectuades durant I’'esmentada fase.

5.2. FASES DEL CONTRACTE

5.2.1. FASES DE PRESTACIO DEL SERVEI ACOMP (Lot 1)

ANSs actuals (sense Nous ANSs (sense Nous ANSs (amb
penalitzacio)

Prestacio Servei Actual

(2 mesos)

Adjudicatari

Adjudicatari actual
actual

Nou
Adjudicat
ari
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penalitzacio) penalitzacio)

Prestacio Nou Servei

Prestacio servei
100%|nou
adjud|catari

Prestaci6 en
transicio (2
setmanes)

Transformacié i
Execucié

Nou Adjudicatari
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5.2.2. FASES DE PRESTACIO DEL SERVEI OGACOMP (Lot 2)

T;gg::s Nova Prestacio ACOMP
Solit=rte ' Transformacio I
1 .2 |
ACOMP : ACOMP Devoluciéo ACOMP :
I ] I 1
I ] ] ]
| ] ] |}
I ] I I
I 1 I 1
| | | |
| ] ] ]
I ] I I
I ] I I
| 1 | |
| ] ] ]
I [} 1 |
( \ .
NOVA PRESTACIO DEVOLUCIO
o ) i ) i
Prestacio 1 Prestacio 1 Prestacio 1
Contracte abans de : durant : durant : Prestacio durant
OGACOMP Uinicidel |  Transici6 | Transforma | fase regular
ACOMP : ACOMP : ci6 ACOMP : ACOMP
- 1 1 1 o
Nou Adjudicatari
.

Inici
Contracte
OGACOMP

Finalitzacio

5.2.3. DETALL DE LES FASES DEL CONTRACTE

Els licitadors hauran de desenvolupar dins de la seves propostes, un pla de Transicié &
Transformacio (T&T) detallat que tingui en compte les caracteristiques i fases especifiques
que es detallen a continuacio:

e Prestacio del servei actual: en aquesta fase opera unicament I’adjudicatari actual.

e Transicidé (2 mesos): és el periode que va entre I'entrada en vigor del contracte i la
presa de control del servei per part del nou adjudicatari.

o Latransicid s’estendra durant un maxim de 2 mesos (60 dies naturals) des de
I’entrada en vigor del contracte.

o Dins la Fase de transicié s’haura de dur a terme |’ activitat de transferéncia de
devolucio.

o Transferencia de devolucio: El nou adjudicatari rebra suport de I'adjudicatari
actual, que facilitara i col-laborara en el traspas de coneixement aixi com en
I’habilitacio de I'operacié. En aquest moment, I'adjudicatari actual continua
realitzant la prestacio del servei i assolint els ANS actuals.

o Finalitzada la fase de Transicid el nou adjudicatari es fara carrec de donar el
servei amb els ANS de I'antic proveidor.
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o El pla de transicié del servei és un criteri de valoracié per a I'adjudicacié
d’aquest contracte.

e Nova prestacid: un cop finalitzi la fase de transicid, I'adjudicatari haura de prestar els
serveis seguint els models definits a la seva proposta, per aixo caldra iniciar una fase
de prestacid en transicio i una de transformacid en qué dura a terme els canvis
necessaris per tal de garantir els objectius definits en el present plec. Dins la fase de
nova prestacid, s’inclouen tres sub fases:

o Prestacidé en transicié (15 dies): El nou adjudicatari comenca a prestar el
servei amb els seus propis mitjans, encara que els ANS segueixen sent els de
la prestacié actual i que estan descrits en el capitol 12.3 Annex — Acords de
Nivell de Servei en el contracte actual. Durant la mateixa, el nou adjudicatari
sera I'tnic responsable de la prestacié del servei.

El nou adjudicatari haura d’assolir els valors objectius dels nous ANS en aquest
periode, tot i que el model de penalitzacions no sera aplicat en el transcurs
d’aquesta fase.

El pla de prestacid en transicid no excedira, en cap cas, del termini maxim de
15 dies des de la data de finalitzacié de la fase de transicid.

El pla de prestacié en transicié ha de garantir que no hi haura cap interrupcid
del servei i que es realitzara una transferéncia de coneixement adequada.

e Transformacio: Fase en qué I'adjudicatari haura de realitzar el canvis que
cregui necessaris per tal de garantir els objectius definits i els compromisos
adquirits en la seva proposta, tot complint els requisits de la licitacid.

e Devolucié (dos mesos): durant els dos darrers mesos (60 dies naturals) del
contracte (considerant les possibles prorrogues), I'empresa adjudicataria
haura d’executar les activitats recollides en el pla de devolucié per lliurar el
sereu a un nou adjudicatari o a I'[MI. Durant aquest periode |'adjudicatari és
responsable de seguir prestant el servei en les mateixes condicions, sense
interrupcions ni degradacions, a la vegada que transfereix el coneixement al
nou adjudicatari o a I'lMI.

e Prestacio regular: el periode de fase regular del servei és el compreés entre la
finalitzacio de la fase de transicid i la finalitzacié de la fase de devolucié del
servei.

En el cas que I'adjudicatari no assoleixi els terminis o els nivells de servei requerits i descrits
en les diferents fases de la prestacié del servei, I'IMI es reserva el dret de rescindir el
contracte.

5.2.4. FASE DE TRANSICIO DEL SERVEI
El fase de Transicié del Servei, haura de tenir els seglients continguts:

¢ Planificacié detallada d'activitats del procés de transferéncia del coneixement.
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e Pla de fites principals de la transicid.

e Pla d'activacio del servei: El pla indicara la seqiéncia d'activitats a realitzar per
prendre el control efectiu del servei, a més, el pla d'activacié del servei haura
d'incloure un pla de contingéncia per garantir la continuitat del servei en cas de
problemes durant la transferéncia.

e Planificacié de la incorporacid de recursos al servei.

e Pla de riscos de la transicid, incloent la identificacié de riscos principals i les accions
associades.

e |dentificacid de recursos de principal importancia per a la correcta prestacié del
servei, si n'hi ha.

e Metode de gestid de treballs en curs, entesos com aquelles activitats o tasques que
estan iniciades o previstes en el moment que el proveidor entrant assumeix la
responsabilitat del servei.

e Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacid,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats en les
fases descrites.

e ElPlad’integracio de recursos, que vol dir, actors i responsabilitats assignades per els
diferents serveis i arees (Serveis Operatius, Serveis de Gestid i equip de Govern),
captura de coneixement formal i coneixement no escrit, aixi com plans de formacio
especifica en funcié de les necessitats detectades.

La fase de transicidé del servei és un criteri de valoracié dintre de la licitacié d’aquest
contracte.

5.2.4.1.  FITES | CALENDARI

Les fites principals de la transicié han d'incloure, almenys, per a cadascuna de les tasques a
dur a terme en el procés de transicio, les dates d'inici i fi de cadascuna d'elles, la distribucié
de responsabilitats, els criteris aplicables d'acceptacid i qualsevol altre detall addicional que
s'estimi pertinent.

En qualsevol cas, s'espera la participacié activa del proveidor adjudicatari per garantir la
correcta alineacio de les planificacions dels diferents contractes, independentment de quin
sigui el proveidor responsable.

L'IMI identificara dependéncies i condicionants entre contractes que el proveidor haura de
respectar, per tal de minimitzar I'impacte de la transicié en els ambits i realitzar la transicié
de forma coordinada.

5.2.4.2. TRANSFERENCIA DEL SERVEI

La transferéncia de serveis entre proveidors sera responsabilitat del proveidor entrant, tot i
qgue el proveidor sortint col-laborara perqué, en cap cas, aquesta transferéncia afecti el
funcionament del servei. Per garantir aquesta col-laboracio, I'lMI supervisara els processos
de transferéncia.
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El procés de transferencia del coneixement ha d'incloure, almenys:

e Formacio especifica i formal per I'assumpcié del servei. Aquesta formacié sera
proporcionada pel proveidor sortint segons les condicions que hagi acordat amb el
proveidor adjudicatari del servei i sota la supervisio de I'lMI.

e Documentacid necessaria per l'assumpcié del servei a ser proporcionada pel
proveidor sortint. Es responsabilitat del proveidor adjudicatari identificar i recopilar
tota la informacid necessaria per a la correcta prestacid del servei (documentacio
dels sistemes i aplicacions, documentacio técnica, procediments d'actuacid, etc.). En
aquells casos en qué no hi hagi documentacié prévia necessaria per prestar el servei,
el proveidor adjudicatari haura de planificar i executar la seva elaboracié, d'acord
amb I'IMl i sense cost addicional per a I'lMI.

A l'inici de la fase de transferéncia, el proveidor entrant haura de realitzar les seglients
tasques:

e Coordinacié amb el proveidor sortint del procés de transferéncia del coneixement i
de la formacié formal que hagi considerat necessaria.

e Presentacio d'un pla de qualitat, que ha d'aprovar I'lMI.
e Presentacié d’un pla de contingéncia, per assegurar la continuitat del servei.

e Qualsevol altre condicionant necessari per I'execucié del procés de transferéncia del
coneixement i de la transferéncia de responsabilitat.

De manera addicional, el proveidor entrant ha de comunicar a I'IMI 'organitzacié amb que
proporcionara el servei, aixi com |'assignacié de recursos i confirmacid de rols, tasques i
responsabilitats necessaries per a la prestacio del servei.

La transferencia del servei tindra associada una fase de presa de contacte i una fase de
desenvolupament de la transferéncia.

5.2.4.2.1. Presa de Contacte

L'objectiu d'aquesta fase és assegurar que existeixen les condicions adequades per a |'éxit
de la transferéncia del servei, aixi com introduir les modificacions que es considerin
convenients al que s’estableixi durant la fase de planificacio, si aixi ho aprova I'|MI.

Es tracta d'una fase de durada curta que no ha d'excedir els 5 dies habils i que només es
podra perllongar en casos excepcionals (per exemple, per limitacions temporals en la
implantacio d'infraestructura o altres temes logistics).

En aquest cas, se solapara amb la fase de desenvolupament de la transferéncia, encara que
sempre haura de finalitzar abans de la transferéncia de responsabilitat. El proveidor entrant
haura d’agilitzar, en aquest cas, la realitzacié de totes les tasques associades per assegurar
la consecucidé en temps de les fites planificades.
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5.2.4.2.2. Desenvolupament de la transferéncia

L'objectiu d'aquesta fase és el traspas dels elements basics i imprescindibles per a la
prestacio del servei entre el proveidor sortint i I'entrant. Durant la mateixa, el proveidor
sortint segueix prestant servei a I'lMl i el proveidor entrant executa el pla de transicié amb
totes les activitats que li permetin preparar-se per assumir la responsabilitat del servei, que
es produira a la finalitzacid.

Addicionalment, la prestacié de serveis per a la transferéncia del coneixement per part del
proveidor sortint es realitzara de manera independent de la prestacid del servei regular.

Aguesta fase s'executara d'acord al pla de transicid realitzat pel proveidor en la fase de
planificacio, i aprovat per I'lMI.

El proveidor entrant té I'obligacié de documentar totes les activitats del procés de transicio
i lliurar aquesta documentacié a I'lMI quan acabi el procés de transicid.

Pla de Contingéncia

El pla de transicié contindra un pla de contingéncia per preveure les accions i actuacions
necessaries per tal d’assegurar la continuitat dels serveis en cas de materialitzacioé dels riscos
identificats especificament pel procés de transicié.

Resolucio de contractes actuals

L'IMI resoldra els contractes amb els proveidors sortints a la finalitzacié de la fase de
transicio.

Durant el periode de transicié el nou adjudicatari haura d’establir i comunicar a I'IlMI les
aliances o acords que consideri oportunes amb els anteriors prestataris per tal
d’aprovisionar, de forma total o parcial, els serveis que aquest donava.

5.2.4.3. Tasques especifiques del ACOMP (Lot 1) durant la transicio

Durant la fase de transicid del servei, I'adjudicatari del ACOMP haura de revisar els
procediments i tipus de peticions existents, treballant per racionalitzar-les. Aixo inclou
simplificar-les perqueé la seva execucio sigui més lleugera, rapida i eficient, eliminar les que
no calguin, proposar mecanismes d’automatitzacio, etc.

5.2.5. FASE DE NOVA PRESTACIO

5.2.5.1.  PRESTACIO EN TRANSICIO

Un cop finalitzada la transferencia, el proveidor sortint finalitza les seves responsabilitats i
és el proveidor entrant I’nic responsable del servei a tots els efectes.

Si bé el nou adjudicatari haura d’assolir els valors objectiu d’ANS existents, i que estan
descrits en el capitol 12.3 Annex — Acords de Nivell de Servei en el contracte actual. El model
de penalitzacions no s’aplicara en aquest periode.
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Garantia de nivell de servei durant la prestacié en transicié

El proveidor entrant és responsable de les tasques i treballs que estiguin iniciats o pendents
d'inici en el moment que assumeixi la responsabilitat del servei.

Per tant, durant tot el periode de prestacié en transicid i fins que no s’hagi completat, per
cadascun dels serveis caldra:

e Mantenir la documentacid dels serveis objecte de la transferéncia. La documentacié
haura de ser actualitzada davant de qualsevol modificacid del servei, i s’haura de
generar la nova documentacid que I'IMI consideri necessaria en els terminis
establerts.

e Realitzar el seguiment dels processos i procediments operacionals de suport, segons
el que indica el present document técnic.

e Complir totes les tasques de seguiment del servei, incloent la presentacié dels
informes acordats per a la supervisio de la seva provisié.

Un cop finalitzada la fase de prestacié en transicid, entraran en vigor les noves ANS i amb
penalitzacions.

5.2.5.2. TRANSFORMACIO

S’anomena periode de transformacié aquell durant el qual cada proveidor modifica els
serveis de forma total o parcial per tal d’introduir els mecanismes d’estalvi i eficiencia
previstos en aquest document i en la seva oferta. Aquests mecanismes haurien d’incloure
automatitzacions en la provisio i el suport dels serveis ACOMP, aplicacions de tecnologies
basades en la intel-ligéncia artificial per a I'eficiéncia del servei i la millora del coneixements,
mecanismes d’optimitzacié de la logistica, etc.

Aquest periode s’inicia després que el proveidor entrant hagi finalitzat la fase de prestacié
en transicié de forma completa del servei.

Cadascuna de les transformacions que el licitador proposi, tindra un pla de projecte
individual que sera emmarcat en un pla de transformacio global governat per 'TOGACOMP.

El periode de transformacié acabara un cop finalitzades totes les transformacions, i
s’estendra per un periode maxim de 12 mesos des de la finalitzacié de la fase de prestacio
en transicio.

El pla de transformacié del servei és un criteri de valoracié dintre de la licitacié d’aquest
contracte.

5.2.5.2.1. Tasques especifiques del ACOMP (Lot 1) durant la transformacié

Des del principi de la fase de transformacié del servei I'adjudicatari del ACOMP (Lot 1) i
durant la fase d’execucié haura de treballar activament en la consolidacié de procediments
que ara pertanyen a diferents equips (SAU N1, SAU N2, Técnics de Camp, Tutors, tercers) per
definir nous procediments extrem a extrem que puguin ser executats dins I'ambit de
responsabilitat del contracte ACOMP. Aixo facilitara la seva tasca operativa, incrementara el
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nivell de resolucié de les sol-licituds dels usuaris i permetra augmentar la seva capacitat per
assolir els ANS establerts.

5.2.5.3.  PRESTACIO REGULAR DEL SERVEI

S’anomena periode de fase regular del servei el periode compres entre la finalitzacid de la
fase de transicid i la finalitzacié de la fase de devolucio del servei.

La implantacid de mesures proactives de millora en la fase regular del servei és un criteri de
valoracié per a I'adjudicacié d’aquest contracte.

Durant aquest periode en comencaran a aplicar els noves ANS contractuals descrits en el
capitol 7.6.3. ANS base del contracte.

5.2.5.4.  DEVOLUCIO DEL SERVEI

En cas de cessament o finalitzacid del contracte, el proveidor estara obligat a tornar el
control dels serveis objecte del contracte, havent de realitzar en paral-lel els treballs de
devolucié amb els de prestacié del servei, sense cost addicional per I'lMI.

El licitador incloura un pla de devolucié del servei detallat que descrigui les obligacions i
tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts en relacié amb la
devolucid, i que inclogui els termes i condicions en que es realitzara. Aquest pla haura de ser
mantingut i actualitzat durant I'execucid del contracte, perqué arribat el moment
d’executar-lo sigui vigent i adequat.

El Pla de devolucié haura de complir, com a minim, els seglients principis i continguts:

e El termini d’execucio de la devolucié sera de 2 mesos abans de la finalitzacié del
contracte en vigor.

¢ Incloura la metodologia de transferéncia de coneixement dels aspectes fonamentals
i, com a minim, descriura:

o Suport al nou adjudicatari, formacié i documentacié sobre els procediments
del servei.

o L’accés al maquinari, el programari, la informacié, la documentacio i altre
material utilitzat per I'adjudicatari o I’Ajuntament de Barcelona en la provisio
del servei.

o Laformacio practica tutelada, en la qual el personal designat per I'IMI realitzi
els treballs propis de cada procés o funcionalitat tutelats pel personal de
I'adjudicatari.

e |’adjudicatari sera responsable de transferir a I'lMI totes les dades, documentacions
i qualsevol tipus d’informacié que hagi generat durant I'execucioé del contracte, en el
formati sobre la plataforma que I'lMI determini.

e El licitador explicitara a la seva oferta quines de les eines, actius, llicencies o altres
tipus d’elements diferents dels descrits al punt anterior que hagi aportat al servei
transferira a I'|MI sense cap cost.
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L'IMI podra subscriure un contracte de llicencia d'Us sobre els sistemes de
I'adjudicatari que fossin necessaris per assegurar la continuitat del servei i que no
siguin els descrits al punt anterior.

L’adjudicatari haura d’oferir tota 'ajuda en la transferéncia a I'|MI, o a terceres parts
anomenades per aquest, de serveis subcontractats, garanties o contractes de
manteniment existents fins al moment de la terminacid en els mateixos termes
pactats amb els adjudicataris d’aquests.

L’adjudicatari haura d’oferir un pla per definir les responsabilitats i gestionar la
resolucio de problemes entre el nou adjudicatari, I'IMl i/o altres adjudicataris.

Durant el periode de devolucid del servei, I'adjudicatari ha de complir els acords de
nivell de servei. El pla de devolucidé no ha de causar cap discontinuitat en el servei.

L'IMI no assumira una dedicacié significativa de recursos propis o de I'’Ajuntament en
les activitats de devolucié.

El proveidor haura de prestar a I'lMI serveis de suport en aspectes relacionats amb el
traspas i la devolucié del servei durant almenys els 2 mesos posteriors a la devolucié
del servei, en cas de ser sol-licitats, sense cost addicional per I'|MI.

El pla de devolucid del servei és un criteri de valoracioé per a I'adjudicacié d’aquest contracte.
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6. INFORMACIO SOBRE L'ENTORN ACTUAL

L'IMI esta donant serveis informatics a diferents dependéncies i organitzacions municipals i
organitzacions i empreses externes que donen o reben serveis de I’Ajuntament de Barcelona.

6.1. ENTORN D’USUARI

Des del punt de vista de I'usuari, aquest pot estar integrat dins la xarxa corporativa o pot
estar-ne aillat. El seu entorn de treball sera diferent en cadascun d’aquests casos:

Entorn de treball integrat: l'usuari disposa d’una estacié de treball estandard
(sobretaula, portatil o tauleta), que treballa amb sistema operatiu Windows. Aquesta
estacié de treball esta generada a partir d'imatges de software estandard disponibles
pels técnics en pendrives. Les estacions pertanyen a la xarxa d’area local de I'edifici
on esta situada, o en el seu defecte, de I'edifici principal a qué es connecta. L’accés a
les aplicacions corporatives es realitza per la distribucié de les mateixes, utilitzant MS
SCCM com a medi de distribucié automatic d’aplicacions.

Entorn de treball mobil: es tracta de PCs portatils o tauletes amb sistema operatiu
Windows, que es poden connectar ocasionalment a la xarxa corporativa, ja sigui de
forma fisica, a un punt de xarxa local, o sense fils a través de la xarxa WiFi o GPRS.
També formen part d’aquest entorn tots els dispositius mobils tipus PDA i similars,
amb els diferents sistemes operatius propis de cada dispositiu. Aquests dispositius
s’integren a la xarxa corporativa a través dels periferics i aplicacions propis, per tal de
sincronitzar informacié entre el dispositiu mobil i les dades de xarxa.

Entorn de treball extern: proveidors de serveis o clients de I’Ajuntament de Barcelona
que fan Us d’aplicacions corporatives.

En el capitol 3.1. Ambit del Lioc de Treball TIC s’explica en detall quin és el perimetre del LIdT,
quins elements fisics el composen i quins serveis finalistes hi estan directament relacionats.

6.2. VOLUMETRIES

Aquestes dades de volumetria representen informacié pel licitador a efectes de dimensionar
els recursos, la gestid i el valor economic de la seva oferta entenent que segueix essent
obligacié del contractista atendre, assumir i resoldre totes les sol-licituds de servei
(incidencies, peticions, consultes, instal-lacions) que esdevinguin en la durada del contracte.

Les dades disponibles sén les més acurades de les que I'IMI disposa en el moment de llangar
el procés de licitacid i poden estar subjectes a variacions durant el temps que transcorri fins
a l'inici de I'execucié del contracte.

(SAU)

Elements de Servei Explicacio Volum
Serveis Finalistes 329
Usuaris amb servei d'atencio remot Totes les identitats digitals 25.808

Usuaris amb suport técnic

Identitats digitals - Usu. Genérics - T4

Total + T4 amb EdT corporativa fisica 18.882
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Usuaris T1iT11's Corona 1 + Usuaris

Corona 2 + Usuaris T1i T3 (no T4)
Usuaris amb suport funcional Corona 3 + T4 amb EdT corporativa 18.426

fisica i virtual (becari, pla ocupacio

local, i/o assimilat)

Usuaris VIP 655
EdT corporativa fisica 12.195
Impressores de cua unica 450
Impressores de cua directa 1.900
Tauletes (excepte Guardia Urbana) 390
Escaners 400
Smartphones de VIPs * 313
Procediments operatius 402

* Aguest nimero de mobils correspon a un subconjunt del total de 700 VIPs de I’Ajuntament,
aquells que necessiten de servei complet de suport funcional en I'Us de les aplicacions al

mobil.

DETALL IDENTITATS | USUARIS Explicacio Volum
Identitats digitals 25.808
Usuaris T1i T11 Corona 1 + Corona 2 Personal Ajuntament 12.427
Usuaris T1i T3 Corona 3 Personal Ajuntament 3.595
Usuaris Geneérics 2.432

, e Personal extern (becaris, pla
Usuaris T4 amb EdT corporativa fisica d'ocupacié local ifo assimilat) 1.620
Usuaris T4 amb EdT corporativa virtual Personal extern 744
Total Usuaris T4 6.114
Total EdT Corporativa fisica + virtual 13.572
Usuaris Sense Cobertura Suport IMH - IMMercats - ICUB - IMI 1268

Funcional (tenen suport propi)

El servei de suport funcional tindra un model de provisié mixta: tecnics residents a ubicacions
permanents (per exemple, Casa Gran), itinerants (amb desplagament planificat o puntual
entre seus) i remot.

En la seglient taula es mostra el detall procediments operatius que executa el suport remot
d’atencio a usuaris en I'actualitat:

PROCEDIMENTS EXECUTATS PER EL SUPORT REMOT Linia Base

Generats pels grups resolutoris (ambit LIdT i ET) 219
Generats per I'actual servei de suport a usuaris 108
Tips interns per I'actual servei de suport a usuaris 75
Total procediments 412

Distribucié de procediments (peticions i incidéncies) segons complexitat / temps
d’execucio (aproximadament el 80% del total de procediments)

Procediments < 5 minuts associats a peticions
Clonacio d’usuaris 25%
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Permisos a Active Directory 28%
Procediments > 5 minuts i < 10 minuts associats a peticions

VPN 9%
Procediments > 20 minuts associats a peticions

Creacid, Trasllat o Substitucio d’impressores 14%
Procediments < 5 minuts associats a Incidencies

Aplicacions web 2%
Sistema operatiu Windows 27%
Gestié de canvi de contrasenyes 26%
Sobre permisos d’accés 3%
Procediments > 5 minuts i < 10 minuts associats a Incidencies

Kepler 1%
Recuperacié de fitxers/carpetes 1%
Aplicacions Centura / Delphi 5%
Procediments > 20 minuts associats a Incidencies

Recuperacid/neteja de perfils d’usuari 5%
Reinstal-lacions manuals d’aplicacions (SAP, Adobe,

Autocad,...) 5%
Signatura electronica 3%
Impressores 3%

6.3. EINES DE GESTIO DEL SERVEI

En I'actualitat I'lMI disposa del seglient conjunt d’eines de gestid dels serveis que estan
dintre de I'ambit de la present licitacio: Aquest conjunt d’eines i les seves caracteristiques
podran variar des de l'inici de la licitacio fins a I'adjudicacié dels contractes i durant la seva

execucio.
Ambit Eina, versio ‘
Centraleta PMAC
Ticketing i Portal autoservei Easyvista - 2023.2.111.0.01
Tasques Jira Software Cloud - 7.13.0
Coneixement Confluence Server - 6.6.11, Carpetes de xarxa
Configuracions (CMDB) Easyvista (en desenvolupament)
Inventaris LIdT Fulls de calcul, Access, Eines propies fabricants
impressores i Quadre TIC (PowerBl)
Magatzems Rosmiman

Informes i Quadre de Comandament Power Bl sobre informacié Easyvista i Jira, Quadre
TIC

Eines técniques LIdT Microsoft SCCM, AnyDesk, etc.
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El mapa d’eines que representa la seglient figura mostra I’evolucioé des de la situacié actual
gue s’espera estigui disponible abans de l'inici de I'execucié del contracte. No obstant aixo,
els adjudicataris dels contractes hauran d’adaptar-se a la situacio real del moment concret
de l'inici de la prestacio del servei, proporcionant, si fos necessari i d’acord amb I'lMI, eines
de gestid temporals que permetin garantir la qualitat del servei prestat i la capacitat de
mesura dels indicadors del contracte.

.’m Power BI

Reporting ANS
2 Autofactura
' @/ Quadres de Comandament

€asyVISTA 4 lira Service Management
=iml: g - Tasques
= > ﬂ_’ﬁ(g‘; E%ret\aclie Ticketing ".Lﬂcg‘; Plar?iﬁcades —
= {8 75— Demanda no planificada —x— suport funcional
B MSCCM, Maquetes
CMDB {&’
& X Confluence

&

m %{&, Gesti6é coneixement KDB
B Procediments, Manuals.

(=)

Portal . Fitxers KDB
TEET ]LRosmlman ] [ csv J [ Carpetes] [ SAU ]

Info EdT Magatzems Info Impres.

Usuaris, ubicacio

Les empreses adjudicataries utilitzaran les eines de gestié de I'IMI sempre que estiguin
disponibles. El cost associat a I’Us per part del personal dels adjudicataris de les llicencies
requerides anira a carrec del proveidor excepte per a I'eina de ticketing (Easyvista) i la
centraleta (PMAC) amb la volumetria definida segons condicionants us plataforma PMAC.

El licitador podra proposar eines addicionals a les de I'lMI per a la gestio del servei. En aquest
cas, el cost associat anira al seu carrec i, a la finalitzacié del contracte, haura de traspassar-
ne la seva propietat a I'[MI o a qui aquest determini sense cap cost addicional.

En particular, respecte a la Base de Dades de Coneixement (KDB), 'empresa adjudicataria
del ACOMP ha de disposar d’una solucié basada en I'eina Atlassian Confluence amb
funcionalitats adequades per a la prestacid del servei, incloent sense que suposi una
restriccio:

e capacitat de versionat dels documents i actius de coneixement

e analitica per a I’extraccio de valor del coneixement disponible basat en intel-ligéncia
artificial

e capacitat de catalogacié multi-criteri i multi-nivell dels actius de coneixement

e accés des de diferents entorns
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e capacitat d’integraciéo amb I'eina de ticketing

Si a l'inici de I'’execucié del contracte, o en un moment posterior de la seva execucid, I'lMI
disposa d’una KDB adequada, 'empresa adjudicataria del ACOMP haura de traspassar tot el
coneixement des de la seva eina a la de I'IMI sense cap cost addicional.

75



Ajuntament  Institut Municipal d’Informatica - Direcci6 de Serveis de Tecnologia
de Barcelona Serveis d’Acompanyament als Usuaris de I’Ajuntament de Barcelona

7. CONDICIONS PER A L’EXECUCIO DELS SERVEIS

A continuacid s’exposen algunes caracteristiques generals que I'IMI considera fonamentals
per a la prestacié dels serveis demanats. Totes elles son d’obligat compliment a més d’altres
que el licitador pot assumir voluntaria i explicitament i que passaran a formar part de les
obligacions contractuals en cas de resultar adjudicada la seva oferta.

7.1. UBICACIO DEL SERVEI

Els serveis es realitzaran en remot des de les dependéncies de I'adjudicatari i des de les
ubicacions de I'’Ajuntament de Barcelona, segons la tipologia del servei i les necessitats
d’aquest.

e Elservei d’atencié a usuaris es prestara en remot.

e El servei de suport técnic sera itinerant, amb técnics que es desplacaran a les
ubicacions dels usuaris on hagin d’actuar, amb la possibilitat que alguns d’aquests
tecnics tinguin la seva base en alguna de les ubicacions de I’Ajuntament.

e El servei de suport funcional sera mixta: una part dels técnics ubicats de forma
habitual a algunes dependéncies de I'Ajuntament i altres en remot, amb
desplagaments puntuals a les ubicacions de I’Ajuntament que ho requereixin.

El licitador detallara a la seva oferta técnica la ubicacié de I'equip de servei, detallant per a
cada perfil des d’on realitzara les seves funcions (la localitzacié de I'equip remot d’atencid a
usuaris, la base d’operacions dels tecnics de camp des de la qual es desplagaran a les
dependéncies de I’Ajuntament, les dependéncies de I’Ajuntament on proposa ubicar técnics
de suport funcional — com a minim seus d’area i districtes, sempre dintre de la ciutat de
Barcelona - i la base d’operacions des d’on treballaran la resta dels técnics de suport
funcional).

Es obligatori que els serveis operatius que puguin requerir desplacaments o presencialitat a
ubicacions de I’Ajuntament de Barcelona es prestin des de dependéncies de I'adjudicatari
ubicades dins de I'area metropolitana de Barcelona, per tal de garantir la proximitat de
I’equip de servei a I'lMI en el cas que fos necessari, i un temps de resposta correcte davant
situacions que requereixin interlocucié presencial. Aixi mateix, el laboratori — taller a on
I’empresa adjudicataria realitzara les reparacions de I'EdT haura d’estar ubicada dins I'area
metropolitana de Barcelona.

Els edificis i dependéncies utilitzats per a la localitzacié d’aquest servei hauran de complir en
qualsevol moment amb tots els requisits de construccio, habitabilitat, seguretat i ergonomia
estipulats per la normativa de régim local del municipi a on es trobi, de la Generalitat de
Catalunya i de I'Estat en la seva expressido més exigent.

Cal tenir en compte que, per necessitats del servei, es podria sol-licitar el desplagament dels
professionals de I'equip de I'adjudicatari a les dependéncies que I'IMI determini, bé durant
periodes concrets, per coordinacié de projectes o resolucié d’incidéncies critiques, o bé
puntualment d’'una manera més continuada per la propia operativa dels serveis, com les
tasques de coordinacié i comunicacid agil entre equips de resolucié d’incidéncies i
problemes, equips de manteniment de sistemes i altres equips de desenvolupament i de
suport a la operacioé de serveis.
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En aquestes dependéncies es proporcionara el mobiliari, serveis generals d’oficina i connexié
a xarxa LAN i accés a Internet; el proveidor sera el responsable de la provisié de la resta
d’equipament necessari per al desenvolupament de la activitat.

En cas de situacions de contingéncia, com les derivades de la COVID19, el servei haura de
prestar-se des de fora de les oficines de I'adjudicatari i de les propies de I’Ajuntament. Per
aixo, els licitadors han d’estar preparats i haver dissenyat el servei per poder realitzar-ho de
forma remota amb tots els sistemes de seguretat necessaris per portar-ho a terme.

7.2. IDIOMA

Donades les caracteristiques del usuaris a qui van dirigits aquests serveis, és necessari que
I'idioma emprat per defecte sigui el catala. Aixi doncs, cal que els técnics que, per la seva
funcid estiguin en contacte amb els usuaris, tinguin domini de I'idioma catala a nivell de
comprensié oral i escrita.

7.3. HORARI

La prestacié del servei es fara en I’horari laboral de I’Ajuntament de Barcelona, essent aquest
de 8:00h a 18:00h els dies laborables, excepte pel servei remot d’atencié a usuaris que sera
de 24 x 7, tot tenint en compte el calendari de festes oficials del municipi i de Catalunya.

De forma puntual i excepcional, durant esdeveniments com ara eleccions, canvis de mandat,
actes institucionals i/o d’altres situacions d’emergéencia i/o amb impacte, que requereixin
gue el servei de suport técnic i funcional estigui disponible fora de I’horari laboral estandard.

7.4. MODEL ECONOMIC DEL SERVEI | LINIES BASE (ACOMP - Lot 1)

7.4.1. SERVEI D’ACOMPANYAMENT RECURRENT

L'import anual del contracte ACOMP sera a tant algat, segons la valoracié economica que
faci el proveidor dels costos del personal necessari per prestar el servei recurrent requerit
segons la linia base definida.

Addicionalment, al contracte s’inclouen els costos derivats de I'Us de I'eina de gestid de
coneixement Confluence aportada per I'empresa adjudicataria: tant per la definicid,
construccio, posada en marxa i manteniment, com les llicéncies necessaries al cloud del tipus
Confluence Premium pel personal del servei ACOMP i de 'OGACOMP. Si en calguessin més
o menys usuaris de I'eina de gestié de coneixement inclosa a la part fixa del contracte, per
augmentar o disminuir el nimero de persones de I'equip de servei que necessiten utilitzar-
la, el preu seria superior i suposaria un motiu d’ampliacié o disminucié del contracte.
Conseqientment, en el suposit de requerir-se llicencies addicionals a les 70 o, si escau,
disminuir-ne, caldra gestionar-ho via modificacié contractual. En cas que I'IMI disposi durant
el contracte de la seva propia eina de gestié del coneixement, I'empresa adjudicataria fara
el traspas de la informacio i deixara de fer servir el seu Confluence, reduint-se I'import fix del
contracte en I'import corresponent a aquest concepte.
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7.4.1.1.  LINIA BASE

La linia base s’incrementara en un percentatge anualment sense que aixd suposi un
increment del preu del contracte, atés que s’espera que l'adjudicatari traslladi part de
I’eficiencia adquirida amb el temps a I'IMI. Per exemple, I'any 2 la linia base d’incidéncies
sera 85.541, un 5% més que la linia base establerta pel primer any de contracte.

’ 2027 2028 2029 )
LINIA BASE ANUAL 2026 (%) %) (a7 2030(+8%)
Trucades 70.293 | 73.808 | 78.236 | 83.713 90.410
. Incidencies 80515 | 84541 | 89.613 | 95886 103.557
£ Peticions 66.730 | 70.066 | 74.270 | 79.469 85.826
g Consultes 20018 | 21.019 | 22.280 | 23.840 25.747
Instal-lacions 336 353 374 400 432
impressores
Usuaris(ID digital) | 27.098 | 28453 | 30.161 | 32.272 34.853
Usuarissuport | 19 oo0 | 90817 | 22.066 | 23.611 25.500
W presencial tecnic
[J] R
g Usuaris suport | 19507 | 20315 | 21.534 | 23.041 24.884
© funcional
m .
T |EstaconsdeTreball| 5 o0 | 13445 | 14252 | 15.249 16.469
£ fisiques
Q
£ Impressores + 2888 | 3.032 | 3214 | 3.439 3.714
= escaners
Smartphones + 738 775 822 879 949
tauletes
Serveis finalistes 345 363 384 411 444

Sobre la linia base d’activitat s’estableix una banda neutra del 10% que és el percentatge de
variacié que ha de quedar absorbit pel servei sense que es consideri increment d’activitat.

Es considerara un increment de I'activitat de la linia base, I'laugment en més d’aquest 10%
d’algun dels parametres d’activitat del servei (trucades, incidéncies, peticions, consultes i
instal-lacions d’impressores), sempre que aquest increment sigui sostingut durant un
periode superior a 3 mesos (4 mesos o0 més). Els increments d’activitat dintre d’aquest marge
o en periodes inferiors als 4 mesos hauran d’estar absorbits pel contracte com a part de la
banda neutra.

En cas d’increment de I'activitat del servei per sobre de la linia base segons les condicions
explicades en el punt anterior, I'import fix del contracte podra ser ampliat. Aquesta
ampliacié només es podra dur a terme si I'activitat s’ha incrementat com a consequéncia
d’un increment similar dels elements de servei, segons s’indica a la seglient taula:
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Activitat

Trucades | Incidéncies | Peticions |Consultes | Instal-lacions

Usuaris, EAT

[+] ;.

© fisiques, . . . , ,

o = 9 Si i S Si S|

£ Y Impressores o

°E’ Q smartphones

m ’ .

= Numero Serveis . . , ,

w N Sl Sl Sl Sl NO
Finalistes

L’explicacidé és la segiient. Si el proveidor demostra un increment de més del 10% en alguna
activitat (numero de trucades, d’incidéncies, de peticions, de consultes, d’instal-lacions)
durant un periode sostingut de 4 mesos o més, es verificara si hi ha hagut un increment
d’algun dels elements de servei (usuaris, estacions de treball, impressores o serveis
finalistes) en un percentatge, com a minim, similar al percentatge d’increment de I’activitat.

Si en la taula apareix un Si, es negociara amb el proveidor I'impacte en el dimensionament
del servei i s’acordara I'import de I’'ampliacié. En cas contrari, no aplicara I'ampliacid.

Per exemple, si el proveidor demostra que les incidéncies han crescut més d’'un 10% de la
linia base durant els ultims 4 mesos, pero tant el nimero d’usuaris, estacions de treball,
impressores i serveis finalistes no ha crescut en el mateix percentatge, no es podra ampliar
el contracte.

La seglient taula detalla I'efecte estimat d’un increment del 10% de la linia base en forma
d’ampliacié del dimensionament dels recursos del contracte ACOMP (amb les dades de linia
base de 2026):

Tecnics
Funcional

Teécnics
Camp

Técnics
[\

+10% linia Técnics
base* N1

Identitats digitals

Usuaris amb suport
presencial técnic

Usuaris amb suport
funcional

Estacions de Treball fisiques

Impressores + escaners

Smartphones + tauletes

Serveis Finalistes

* En el cas dels dipositius mobils (smartphones i tauletes), I'increment d’unitats que justifiqui
un increment del 10% d’activitat ha de ser d’'un 100% del parc inicial, per assimilar I'impacte
en FTEs per aquesta feina respecte a la provocada per I'increment de les EdT.
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En el cas de no assolir el creixement previst d’activitat d’'un any a un altre, I'lMI i I'empresa
adjudicataria acordaran els elements de servei addicionals a incloure dins la prestacié del
contracte com a millores i projectes.

7.4.2. SERVEIS DE REPARACIO | PETIT MATERIAL

El contracte ACOMP inclou la reparacié d’estacions de treball, la instal-lacié d’impressores
(addicionals a les incloses a la linia base anual indicada al punt 7.4.1.1. Linia Base) i
I"aprovisionament de petit material, per als volums seglients:

Preu / hora Preu maxim
. . ma d’obra Hores peces .
Tipus actuacio maxim (IVA esfon:g Total recanvi (IVA Unitats
. efectiu .
exclos) exclos)
Instal-lacié impressora en xarxa 4472 € 2 89,44 € 100
Reparacio bateria portatil 4472 € 1 4472 € 173,20 € 50
Reparacio pantalla portatil 4472 € 2 89,44 € 279,00 € 50
Reparacio font alimentacié portatil 4472 € 1 4472 € 173,20 € 50
Reparacio placa base portatil 4472 € 2 89,44 € 606,83 € 20
Reparacio teclat portatil 4472 € 1 4472 € 78,60 € 50
Reparacioé Touchpad portatil 44,72 € 1 4472 € 46,00 € 50
Reparacié camera portatil 4472 € 1 44,72 € 38,60 € 50
Reparacioé ventilador portatil 4472 € 1 4472 € 60,50 € 50
Reparaciéo RAM portatil 4472 € 1 4472 € 161,17 € 50

Preu / hora ..
ma d’obra Hores Preu maxim
Tipus Petit Material .. esforg Total material Unitats
maxim (IVA . s
. efectiu (IVA exclos)
exclos)
Cable USB n/a n/a n/a 8,00 € 100
Cable HDMI n/a n/a n/a 18,00 € 100
Ratoli n/a n/a n/a 18,00 € 100
Teclat n/a n/a n/a 35,00 € 50

Els imports economics indicats a les taules anteriors representen els imports maxims de
contracte.

En cas que sigui necessari més o menys activitat de reparacid, instal-lacié d’impressores i
aprovisionament de petit material, respecte als volums anteriors, el contracte es modificara
d’acord amb la valoracié econdmica dels preus unitaris d’aquests elements:

e Instal-lacié d’impressora
e Reparacio d’EdT (segons tipologia anterior)
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e Petit material (segons tipologia anterior)

En la seva oferta economica, el licitador detallara cadascuna d’aquestes dues partides i, a
més, indicara el temps que estima cal per a la reparacié (hores d’esforg efectiu) que
representara un compromis contractual. El preu de la ma d’obra sera unic per als tipus
d’actuacié tipificats i no podra superar I'import maxim recollit a les taules anteriors. El preu
de les peces de recanvi i pel petit material tampoc podra superar els imports maxims de les
taules anteriors.

Qualsevol altre cost associat a les instal-lacions, reparacions i provisié de petit material
(transport, emmagatzemament, gestid...) ja es considera inclos dins el preu del contracte.

Els licitadors aportaran aquesta informacié en la seva oferta econdmica, omplint les taules
corresponents que es troben al model d’oferta economica de la licitacié:

Tipus actuacio Preu / horama Hores esforg Preu peces
’ . Total .
d’obra efectiu recanvi
Instal-lacié impressora en xarxa Segons imports
Reparacid bateria portatil de la taula
Reparacio pantalla portatil seglent de
Reparacio font alimentacio portatil peces de
Reparacio placa base portatil recanvi

Reparacid teclat portatil
Reparacid Touchpad portatil
Reparacié camera portatil
Reparacid ventilador portatil
Reparaciéo RAM portatil

PECES DE RECANVI

L] [] = = 0 ] = 10

© © ] o © O S S| O °C

= e 4 © ° T T8 o8 B

© ] < < o 2 «Q = 2 g 2€E 8c ot

- s g8 5 £ & g T & § 23 §¢g £¢

25 T8 © s 3 = 3SE “E BE

-':E @ © ©
Import
Ofert (€)

PETIT MATERIAL
Cable USB Cable HDMI Ratoli Teclat
Import Ofert (€)

L'empresa adjudicataria haura de justificar la utilitzacié de les peces de recanvi i del petit
material (tipus d’element material, nimero d’unitats, cost, sol-licitud de servei a la que
correspon, usuari final i unitat organitzativa de I’Ajuntament destinataris del material, i
qualsevol altra informacié que I'lMI o 'OGACOMP requereixin per al seguiment econdmic
del contracte).
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7.5. MODEL ECONOMIC DEL SERVEI (OGACOMP - Lot 2)

L'import anual del contracte OGACOMP sera a tant alcat, segons la valoracié economica que
faci el proveidor per prestar el servei requerit d’acord amb els requisits d’aquest plec.

7.6. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

La present seccio d'Acord de Nivell de Servei (ANS) desenvolupa la relacié contractual entre
I'IMI i I'adjudicatari.

Els parametres que s’utilitzaran per mesurar el nivell dels serveis prestats sén els Acords de
Nivell de Servei (ANS). En aquest apartat definirem els ANS pels quals s’han de regir els
Serveis sol-licitats.

L'acord de Nivell de Servei s'ha elaborat tenint en compte els seglients criteris:
e La definicié de les activitats i funcions responsabilitat de I'adjudicatari.

e L'establiment d'indicadors de qualitat del servei prestat, de manera que I'IMI pugui
realitzar una avaluacié objectiva del servei i que I'adjudicatari tingui una base per a
la correccié de les eventuals deficiencies en la prestacio, i per a la millora dels seus
processos i organitzacio.

e L'establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacié del
servei amb la facturacio d’aquest, penalitzant economicament aquelles situacions de
prestacio del servei que es considera deficient.

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'ANS que defineix els indicadors i els
nivells de servei exigits i que estableix una base objectiva i mesurable que reflecteixi el
compromis entre I'adjudicatari i I'lMI, de prestar els serveis requerits de forma satisfactoria,
enfront de I’Ajuntament de Barcelona.

El Model de Mesura del Nivell de Servei, esta format per Meétriques i Indicadors de Mesura
(IM). Sobre els indicadors es realitzara la mesura del compliment dels ANS dels serveis
prestats, i quan s’escaigui, I'aplicacié de les penalitats associades al seu incompliment.

Tots els indicadors i les métriques detallades en I'apartat 13. Annex - Indicadors i Metriques
tenen un ambit exclusiu i acotat al servei, aixi doncs, indicadors com “Elements Cl en la
CMDB de I'|MI” han de ser interpretats com “Elements Cl del servei” i fan referéncia als valors
de la mesura assolits durant un periode maxim de temps determinat (normalment mesos
naturals), i sense tindre en compte els valors acumulats o mesures de periodes anteriors, a
no ser que es digui explicitament el contrari.

En els ANS expressats en hores s’entén que el calcul del temps emprat es realitzara segons
I’"horari definit per a cada servei, excepte que explicitament es manifesti el contrari.

Li correspon a I'adjudicatari presentar mensualment, com a minim, tal com esta especificat
en el model de relacid, la valoracié del compliment de tots els nivells de servei i indicadors
de mesura.

L’'IMI verificara els ANS i aixecara acta que signaran el responsable del contracte de I'empresa
adjudicataria i el responsable del contracte per part de I'IMI.
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Qualsevol situacié aliena a I'adjudicatari que pugui provocar una reduccié en el compliment
de I’ANS, ha de quedar documentada i justificada.

Les incidéncies, consultes i peticions, que no es resolen dintre dels parametres de temps
establerts seran objecte de seguiment especific pel comité corresponent, segons es detalla
al capitol 4.4 Model de relacié i Comités i hauran d’estar relacionades de forma explicita en
els informes diaris i seran objecte d’un seguiment especific per part de I’6rgan de governanca
operativa dels serveis.

7.6.1. CARACTERISTIQUES DELS INDICADORS
Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:
e Codi. Identificador unic de I'indicador.

e Descripcid. Descripcid de l'indicador i el seu objectiu. S’inclouen les restriccions
necessaries per dur a terme el calcul del valor de I'indicador (per exemple restriccions
horaries, tipificacié dels incidents, entre d’altres.)

e Metrica - Férmula de calcul. Descriu el metode de calcul del seu valor.

e Valors objectiu. El mateix valor objectiu de compliment per a tot el periode del
contracte, o bé diferents valors que van essent més exigents a mesura que avanga la
prestacié del servei.

e Penalitzacié associada. Percentatge de I'import mensual fix del servei que s’haura de
restar de la factura del mes seglient a I'incompliment en cas de no assolir el valor
objectiu.

7.6.2. VALORS OBJECTIU

Les incidéncies que arriben al SAU es classificaran en tres grups de severitat, en funcié de la
guantitat i funcié dels usuaris afectats, de la seglient manera:

Impacte Definicid

Critic Qualsevol incidéncia que provoca la interrupcid d’'un servei. Les incidéncies que
provoquen Tall de Servei han de ser informades com a tal a I'eina de gestid
d’incidéncies.

També s’inclouen en aquest grup d’impacte Molt Critic qualsevol incidéncia que,
sense suposar d’entrada un Tall de Servei, pugui acabar produint-lo si no s’executen
les accions necessaries per a evitar-ho.

Urgent Qualsevol incidéncia que provoca una degradacid greu d’un servei o bé pot acabar
provocant un Tall de Servei en el futur. Les incidéncies VIP s’assimilen a aquest nivell.

No Critic | Incidéncia que genera una degradacié mitja o lleu del servei o que no afecta al seu
funcionament.

Pel que fa a la resolucié i escalat de casos, aquests sén els valors objectius globals per als
temps de resolucid, resposta i categoritzacid (per escalats a grups fora del ACOMP) de cara
a lI'usuari (extrem a extrem):
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Temps de resolucio

(hores)

Tipus de cas 2026 2027 2028-2030
INC Critica 4 3,5 3
INC Urgent + VIP 8 7 6
INC Normal 15 13 11
PET* Urgent + VIP 8 7 6
PET* Normal 20 18 16
Consulta 20 18 16
Accions suport funcional presencial Seguent dia | Dins del mateix Dins del mateix

laborable dia dia

* Quedaran fora d’aquests objectius de temps de resolucid aquelles peticions que
requereixin d’aprovisionament o instal-lacions / adaptacions d’infraestructures (per
exemple, linies de comunicacions, elements de xarxa, etc.).

S’entendra com a temps comptabilitzable a efectes del calcul de compliment dels temps
objectius d’atencié i resoluciéd tot el temps imputable a I'adjudicatari del ACOMP,
independentment que aquest temps sigui per treball operatiu efectiu o altres
(desplagaments, transport de material, esperes o inactivitat dels equips de servei ACOMP).
Només seran descomptat del calcul del temps aquells periodes que les incidéncies, consultes
o peticions estiguin en mans de tercers (grups resolutors de N3, altres proveidors, equips
interns IMI o usuaris). Al diagrama segtient (d’alt nivell, no exhaustiu i sense mostrar tota la

complexitat dels fluxos de gestiod) es visualitza aquest concepte:

Escalat
Altres
Contractes
o Rebutjat
I 12
. I !
=7 Automatic Categorit- Diagnostic Diagnéstic Resolucio
</> |—| Registre [ sackh —+ Assignat N1 (| N1 —*{Assignat N2 |1 N2 I Escalat N3 — N3 —
t1 t2a t2b
_ Reparaten |
Temps Espera : - Garantia
Resolucié | Resolucié
N1 N2
Assignat Enviat Taller
Técnics
Camp ' s
Aprovacio
@ | IMI
Diagnostic i 1
Llegenda Resolucio Reparata | |
Temps Categoritzacié = t2a - t1 Técnics Taller
Temps Assignacio = t2b - t2a Camp
Temps Resposta = t2b - t1
Temps Resolucio = t3 - t2 Assignat Resolucié
Estats que no Supprt t2b Suport |
compten pel Funcional Funcional
TRESOL Tancat Resolt
t3
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Segons I'anterior, pel qué fa a la resolucié i escalat de casos, aquests son els valors objectius
per als temps de resolucid, resposta i categoritzacio (per escalats a grups fora del ACOMP)
comptabilitzables de cara a la mesura del compliment dels ANS del contracte ACOMP:

Temps de resolucio Temps de Temps de
(hores) resposta categoritzacio
(hores) (minuts)
Tipus de cas 2026 2027 2028/2030 Tot el Tot el
contracte contracte
‘ INC Critica ‘ 0,25 10
INC Urgent + VIP 4 3,5 3 1 15
INC Normal 7,5 6,5 5,5 2 25
‘ PET Urgent + VIP 4 3,5 3 ‘ 1 30
PET Normal 10 9 8 4 60
Consulta 10 9 8 4 60
Accions suport Seguent dia Dins del Dins del mateix n/a n/a
funcional laborable mateix dia
presencial dia
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7.6.5. PENALITZACIONS

L'incompliment dels ANS exigits en la licitacid6 comportaran l'aplicacid automatica de
penalitzacions en forma de reduccié sobre I'import que I'empresa adjudicataria que ha
incorregut en incompliment facturi a I'IMI en el periode de facturacié immediatament
posterior a la certificacio de I'incompliment.

L'OGACOMP supervisara el compliment dels ANS del servei ACOMP i presentara els informes
corresponents a la Direccié del ACOMP de I'lMI perqué aquesta, en cas de verificar que es
tracta d’'incompliments, executi el procediment d’aplicacié de penalitzacions. Aquest procés
de calcul de penalitzacions s’executara de forma trimestral.

En el cas del servei OGACOMP, sera directament la Direccié del ACOMP de I'IMI qui revisi la
informacio relativa al compliment dels ANS del servei OGACOMP.

Les penalitzacions per incompliment dels valors objectius requerits apliquen sobre els ANS
segons la taula del punt anterior (el percentatge de penalitzacié és sobre I'import mensual
del servei si no s’especifica el contrari).

7.6.6. MODIFICACIO DELS ANS

A l'inici del contracte es realitzara la definicié de cadascun dels indicadors indicant la forma
exacta de com es realitzara la mesura de cadascun, sent possible incorporar nous indicadors
o metriques en la mesura que I'IMI ho cregui oportu per tal de poder millorar la mesura del
servei.

Es valorara com a millora del nivell de servei la reduccié del temps de resolucié maxim
d’incidencies critiques, urgents i normals, segons s’indica en la taula de puntuacié del plec
de condicions administratives.

Es valorara la presentacié de plans per la millora de la qualitat amb I'objectiu de reduir el
nombre d’incidéncies i la seva criticitat, aixi com la reduccié de problemes.

7.7. EINES DE GESTIO

Per assegurar el correcte Us de les eines i llicencies, s’hauran de complir els seglents
condicionants:

e L’adjudicatari haura d’usar les eines de gestié proposades per I'IMI en les condicions
gue aquest estableixi. Aquests usos inclouran, sense limitar-se a, la gestié de
peticions, incidéncies i consultes, participacio en altres fluxos de gestié (problemes i
canvis), la mesura d’indicadors de nivell de servei, la gestié dels elements de
configuracio i dels serveis, i el reporting i mesura del servei.

e |’adjudicatari es fara carrec (en cas que hi hagi) dels costos associats a I’Gs d’aquestes
eines (accés, llicenciament — excepte Easyvista i centraleta-, integracio, etc.). Per tal
d’assegurar |'operativa dels processos de gestié, I'lMI podra establir uns volums
minims de llicencies a adquirir per algunes de les eines.
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e L’adjudicatari podra proposar modificacions a les eines per obtenir una millor
eficiencia i qualitat en el servei, sempre que s’asseguri la continuitat dels acords de
nivell del servei i la capacitat de gestid i de governanga. Qualsevol peticié de canvi
haura d’estar documentada préviament perqué I'lMI pugui analitzar la conveniéncia
de la seva implantacid.

e L’adjudicatari podra fer Us d’eines addicionals, pero aixo no I'eximeix del compliment
i de I’Us de les eines que hagi determinat I'lMI. Aquestes eines no poden posar en risc
la continuitat del servei després de la finalitzacio de la relacid contractual. El licitador
ha de proposar els mecanismes d’integracié que consideri més adequats per a
assegurar que les eines addicionals queden degudament integrades amb les de I'lMI.
Es preferira I'ds de mecanismes basats en webservices estandard o d’altres que siguin
multi-plataforma i puguin fer-se servir per a una gran varietat d’eines. Els costos
derivats de la definicid, construccié, posada en marxa i manteniment de les
integracions a la nova eina seran a carrec de |'adjudicatari.

e L’'IMI podra evolucionar les eines escollides en qualsevol moment de la durada del
contracte.

e L'IMI es reserva el dret d’incorporar noves eines. En qualsevol cas, es donara un
preavis als proveidors d’un minim de 2 mesos abans de la seva implantacié.
L’adjudicatari s’adaptara planificadament en el termini de 2 mesos, a partir de la data
de la comunicacié formal de la implantacid.

e Lainformacio continguda en les eines haura de coincidir amb la realitat dels treballs.
L'IMI no tindra en consideracié cap informacié que no estigui continguda en les eines
que determini I'lMI o que hagi acordat amb I’adjudicatari del contracte.

e lacorrecta actualitzacio de la informacid és requisit del servei, dels processos i de les
solucions. Qualsevol defecte en la informacid es considerara un defecte del mateix
servei.

Durant la fase de transicio, 'empresa adjudicataria haura de presentar el mapa complet
d’eines de gestid que planteja utilitzar per a la prestacié del servei, incloent les propies de
I'IMI i les eines addicionals que proposi, juntament amb els mecanismes d’integracié o les
adaptacions convenients.

Com eina per la gestioé de coneixement el servei és fara servir el Confluence amb I'objectiu
de garantir la comparticié del coneixement, assegurar la capitalitzacié del coneixement dels
individus, increment de la productivitat i de la eficacia del temps i optimitzacié de les tasques
de suport.

El licitador sera I'encarregat de mantenir tot el suport a I'eina i al seu contingut tant pel seu
manteniment correctiu com evolutiu.

Els costos derivats de tot el producte tant per la definicid, construccié, posada en marxa i
manteniment a |I’eina Confluence com les llicéncies necessaries al cloud del tipus Confluence
Premium pel personal del servei operatiu i de governanca aniran al carrec de I'adjudicatari
de I’ACOMP. Si en calguessin més o menys usuaris de I’eina de gestié de coneixement inclosa
a la part fixa del contracte, per augmentar o disminuir el nimero de persones de I'equip de
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servei que necessiten utilitzar-la, el preu seria superior i suposaria un motiu d’ampliacié o
disminucio del contracte.

Consequientment, en el suposit de requerir-se llicencies addicionals a les 70, o si escau,
disminuir-ne, caldra gestionar-ho via modificacio contractual.

A nivell operatiu, les eines que es faran servir per registrar, gestionar i reportar les activitats
seran:

e Easyvista: incidencies, peticions estandard (operatives de cataleg), consultes

e Jira SM: evolutius i projectes (no tindran associat normalment un ANS) i activitats
recurrents del servei de suport funcional (revisions de qualitat, de necessitats,
formacions, etc.)

Es consideren evolutius i projectes el que descrivim a continuacié:

o Evolutius: canvis sobre els serveis i elements del LIdT que no estiguin
procedimentats amb anterioritat (en aquest cas es tracta de peticions
operatives estandard), no siguin automatitzats en part o en la seva totalitat,
no siguin complexes (que no requereixin de coneixement especific avangat
del LIdT i que no suposin més esfor¢ d’un maxim prefixat una vegada
diagnosticada la necessitat — per exemple, 5 minuts d’execucid), i que no
hagin estat estandarditzades — procedimentades perqué siguin executades
pel N1).

o Projectes: canvis sobre els serveis i elements del LIdT que requereixin una
planificacié temporal i d’equips de treball, amb lliuraments parcials i diverses
fites.

e El reporting haura de ser complet, consolidant la informacié de les dues eines de
gestiod, i els informes de volumetria d’activitat hauran de mostrar els diferents tipus
amb els indicadors establerts inicialment i aquells que, durant el contracte mitjangant
la millora continua, es vagin incorporant.

e L|’adjudicatari per la gesti6 diaria operativa com eina de suport fara servir el
QuadreTIC (Annex 13)

7.8. ENTORN DE TREBALL | CONNECTIVITAT

Veure Annex 14
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8. CLAUSULES GENERALS DE SEGURETAT

8.1. SEGURETAT DELS SISTEMES D’INFORMACIO, PROTECCIO DE DADES | COMPLIMENT
NORMATIU

L'IMI ha adoptat com a marc de referéncia per a la Seguretat dels Sistemes d’Informacio el
conjunt de bones practiques internacionalment reconegudes que desenvolupa la norma ISO-
27002:2013.

L'IMI, com a Organisme Autonom de caracter administratiu de I’Administracié Local
depenent de I’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa
especial emfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei Organica
3/2018 de Proteccié de Dades Personals i Garantia de Drets Digitals, de la Llei 39/2015 en
tot allo que fa referéncia a I'accés dels ciutadans als serveis publics, aixi com de la resta de
I’'ordenament juridic que sigui d’aplicacio.

Pel queé fa als aspectes propis de seguretat quan per I'objecte del contracte sigui d’aplicacid,
es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix
el RD 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula I'lEsquema Nacional de Seguretat.

Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent aplicable
a I'objecte del contracte i especialment pel quée fa referéencia a la proteccié de dades de
caracter personal.

A les diferents clausules d’aquesta seccié es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracid Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha
d’entendre que I'IMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacié de
I’Ajuntament de Barcelona i de I’Administracié Municipal, pel que fa referéncia als fitxers,
sistemes d’informacid i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

8.2. CONFORMITAT AMB L'ESQUEMA NACIONAL DE SEGURETAT

Pel que fa als aspectes propis de seguretat quan per I'objecte del contracte sigui d’aplicacio,
es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix
el RD 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat (en
endavant ENS).

Donada la naturalesa del contracte, I'adjudicatari haura de donar compliment als
requeriments establerts a I'ENS pel nivell MIG

D’igual manera per qualsevol obligacié legal que recaigui en I’Ajuntament, el proveidor haura
de donar compliment per la part que li correspongui segons |’abast del contracte.

L’adjudicatari haura d’acreditar la conformitat amb I'ENS mitjancant alguna de les seglients
opcions:
* Certificacié oficial d’'una entitat de certificacié acreditada.
* Informe d’auditoria de compliment. L’adjudicatari sera responsable de disposar d’'un
informe d’auditoria (en el que I'ENS formi part del seu abast) de compliment on es

detalli que els productes de seguretat, equips, sistemes i aplicacions compleixen amb
totes les mesures aplicables de 'Esquema Nacional de Seguretat.
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L’adjudicatari garantira l'accés per part de I'IMI a auditar tota la informacié necessaria per
donar compliment a aquestes regulacions (procediments, analisi de riscos, registre
d’incidents, pla d’adequacid, etc.).

D’igual manera, en el cas que es subcontracti, totalment o parcial, els serveis objecte del
present contracte, les empreses subcontractades quedaran a totes les mesures de seguretat
d’aplicacié a I'adjudicatari dins de I"abast dels servis subcontractats. Es responsabilitat de
I'adjudicatari assegurar-se que I'empresa subcontractada compleix amb el nivell de I'ENS
corresponent, aixi com amb el conjunt de mesures de seguretat determinades en aquest
clausulat de seguretat.

8.3. RESPONSABLE DE SEGURETAT

L’adjudicatari nomenara un Responsable de Seguretat, el qual haura de vetllar pel
compliment dels seglients requeriments:

e Actuar d’interlocutor Unic per a tots els aspectes de seguretat del contracte.

e Garantir que tots els serveis prestats pel proveidor a I’Ajuntament es realitzen d’acord al
model i requeriments de seguretat establerts per I'IMI i seguint la normativa de
seguretat vigent.

e Garantiriliderar dins la seva organitzacié la correcta implantacio dels nivells de seguretat
i les seves corresponents mesures (técniques, organitzatives i juridiques), aixi com les
directrius en matéria de seguretat establertes per I'IMI.

e Assegurar que tot el personal de I'adjudicatari que prestara serveis a I’Ajuntament, passi
per un pla de conscienciacié i formacié en matéria de seguretat.

e Informar al seu personal qualsevol obligacid6 a qué I'empresa estigui sotmesa per
contracte, formar al seu personal en les politiques i instruccions de I’Administracié
Municipal en cas que els sigui d’aplicacié i fer signar al seu personal un document
d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid i proteccié de
dades de caracter personal de I’Administracié Municipal.

e Mantenir actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones adscrites a
I’execucid del contracte on s’indicara la data en queé van rebre la formacié en politica i
instruccions de I’Administracid Municipal, aixi com el document d’acceptacié de les
obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

8.4. DELEGAT DE PROTECCIO DE DADES

Si 'empresa adjudicataria ha anomenat un delegat de proteccié de dades, procedira a
comunicar les seves dades de contacte a I'Oficina del Delegat de Proteccié de Dades de
I’Ajuntament perqué es puguin establir els circuits de comunicacié establerts en el
Reglament General de Proteccié de Dades.

En cas de no haver definit aquesta figura, s’"haura de proporcionar el contacte de la persona
encarregada del tractament de dades personals.
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8.5. CONFIDENCIALITAT

L’adjudicatari s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la informacié a
la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-la només al
personal autoritzat per I’Ajuntament.

L'adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva
sobre qualsevol dada que pogués coneixer com a conseqiiéncia de la participacié en la
present licitacio, o, amb ocasio del compliment del contracte, especialment els de caracter
personal, que no podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacio te
designada.

Quan l'objecte del contracte sigui la construccid i/o el manteniment de Sistemes
d’Informacio i/o Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els components
tecnologics i mesures de seguretat técniques implantades en els mateixos.

L’adjudicatari sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin produir
per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures necessaries per
a garantir |'eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer, per part del
personal participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicatari es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacié facilitada per I’Ajuntament,
aixi com qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

8.6. CLAUSULA PROGRAMARI | METODOLOGIA DE DESENVOLUPAMENT

L'empresa contractada, disposara del programari necessari i fara servir la metodologia
implantada pel Institut Municipal d’Informatica (IMI) per al desenvolupament dels serveis
contractats.

Si I’Administracié Municipal ho considera necessari, es podra instal-lar programari en els
equips de 'empresa contractada, sempre sota la responsabilitat de I’'empresa contractada,
amb la finalitat d’obtenir una correcta prestacié dels serveis contractats. Les llicencies de
software necessaries per desenvolupar el servei correran a carrec de I'adjudicatari.

L’Administracié Municipal continuara essent la propietaria o, en el seu cas, titular dels drets
de propietat intel-lectual que el corresponen sobre el programari i bases de dades instal-lat
en les maquines de I'empresa contractada, sense que la corresponent llicencia d’us suposi
transferéncia o cessio, total o parcial de la titularitat, ni autoritzacié per la seva utilitzacid
amb una finalitat diferent a la definida en el contracte de prestacié de serveis.

L’empresa contractada donara a coneixer a tot el personal adscrit a la prestacio dels serveis,
el contingut d’aquesta clausula respecte al programari, sistemes operatius i bases de dades
cedides per I’Administracié Municipal, la seva obligacio respecte a:

e No reproduir-los.
e No transmetre’ls a un altre sistema.

¢ No modificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altre activitat sobre el programari
cedit, sense I'autoritzacié de I’Administracié Municipal.
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e No divulgar, publicar, ni posar a disposicid d’altres persones diferents a les
autoritzades.

e Fer Us Unica i exclusivament per les tasques encomanades, incloses en els serveis
contractats.

8.7. AUDITORIA

L'IMI auditara que I'adjudicatari vetlli per la qualitat del seu servei. Es contemplen dos tipus
d'auditories:

e Auditoria de seguretat periodica/planificada: I'IMI podra realitzar auditories de
seguretat planificades per verificar el compliment dels requeriments de seguretat, de
I'oferta de I'adjudicatari.

e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'lMI podra efectuar més auditories que les
planificades respecte el servei que s'esta prestant.

En tots aquells casos en qué I'IMI decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les
instal-lacions de I|’adjudicatari, aquest haura de garantir a I'IMI I'accés necessari,
incondicional i irrevocable als documents existents que estiguin relacionats amb I’abast de
I'auditoria.

L’adjudicatari proporcionara l'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per I'lMI.

La realitzacié de l'auditoria en cap moment eximira |'adjudicatari del compliment dels
compromisos derivats de la prestacio dels serveis.

A la finalitzacio de l'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per
corregir les desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat sera signat per
ambdues parts.

L’adjudicatari, d’acord amb el calendari establert al pla d’accid, es compromet a portar a
terme les activitats establertes en el pla d’accid. L'IMI podra verificar que el pla d’accié s’ha
implementat correctament.

8.8. GESTIO D’INCIDENTS

L'adjudicatari informara a la Direccié de Seguretat de la Informacié de I'IMI de qualsevol
incident de seguretat, seguint el Procediment de Notificacié i Gestié de Incidéncies de
Seguretat TIC de I’Ajuntament de Barcelona establert per I'|MI.

L’adjudicatari disposara d'un procediment de notificacié i gestié d'incidents de seguretat,
gue contempli aquells incidents en que es vegin afectades dades de caracter personal.

L’adjudicatari col-laborara amb la Direccié de Seguretat de la Informacié de I'IMI en la
resolucié de qualsevol incident produit en el seu entorn, proporcionant totes les evidéncies
requerides.

En cas que l'incident afecti els sistemes i els recursos propietat de |I' adjudicatari, sera
responsabilitat d'aquest realitzar les accions de contencid i resolucié necessaries per
restaurar el servei.
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L' adjudicatari haura de documentar els incidents de seguretat i indicar el tipus d'incidéncia,
moment en que es produeix, moment en que s'ha detectat, persona que fa la notificacid, a
gui es comunica, els efectes d'aquesta, moment en que se soluciona, descripcié de la solucié
i persona que ho realitza. A I'esmentat registre s'han d'establir, a més, els procediments
realitzats de recuperacié de la informacid, persona que executa el procés i la informacié
restaurada.

La documentacid d'un incident de seguretat de la informacid i la investigacid i resposta
conseglient s'han de preparar mitjangant informes de forma cronologica i lliurar-se a la
Direccié de Serveis de Seguretat de la Informacid, en el cas que hi hagi hagut, o pugui haver,
afectacio al servei prestat.

8.9. DIMENSIONAMENT/GESTIO DE CAPACITATS
El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients,
per a la prestacié del servei de forma adequada.

8.10. ACCES A LA INFORMACIO

Sil’accés a les dades es fa als locals de I’Ajuntament de Barcelona, o si es fa de forma remota
exclusivament a suports o sistemes d’informacié de I’Ajuntament, I'adjudicatari té prohibit
incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacié expressa i haura de
complir amb les mesures de seguretat establertes per I'lMI.

8.11. ANALISIS FORENSES

L’execucié d’analisis forenses és responsabilitat exclusiva de la Direccié de Serveis de
Seguretat de la Informacié de I'IMI. L’adjudicatari haura de col-laborar proporcionant la
informacié requerida i el coneixements de les plataformes i tecnologics que facin falta. Les
peticions de col-laboracid es realitzaran a través dels procediments que s’acordin entre la
Direccid de Serveis de Seguretat de la Informacid de I'|Ml i el Proveidor.

8.12. CONTROL D’ACCES

8.12.1.ACCES LOCAL

L’adjudicatari haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les
seglients condicions:

e Lainformacié revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible. Els
dialegs d'accés proporcionaran Unicament la informacio indispensable.

e El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant 'oportunitat d'accés una
vegada efectuats un cert nombre de fallades consecutives.

e Esregistraran els accessos amb éxit, i els fallits.

e El sistema informara a l'usuari de les seves obligacions immediatament després
d'obtenir I'accés.

e S'informara a l'usuari de I'Gltim accés efectuat amb la seva identitat.
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8.12.2.ACCES REMOT

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb
els Sistemes d’Informacid de I’Ajuntament, sent els costos de connexid a carrec de I'empresa
adjudicataria.

La connexid remota als sistemes de I’Ajuntament es realitzara seguint els protocols
establerts per I'IMI per als sistemes de I’Ajuntament.

8.13. GESTIO DEL PERSONAL

8.13.1.DEURES | OBLIGACIONS DEL PERSONAL

El Cap de Projecte de 'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestio del
personal i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacid.

L’empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a conéixer al seu personal els
mecanismes i controls necessaris per a garantir I’accessibilitat, la confidencialitat, integritat
i la disponibilitat de la informacié de I’Ajuntament, i de donar-los a conéixer al seu personal.

El Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria, abans de l'inici de la prestacié del servei
objecte del contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que
I’empresa estigui sotmesa per contracte i formar al seu personal en la politica i instruccions
de I’Ajuntament que els sigui d’aplicacié.

El Cap de Projecte haura d'informar a tothom que presti serveis dins del marc del contracte,
dels deures i responsabilitats del seu lloc de treball en matéria de seguretat de la informacié
i proteccié de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que
pertoqui i fer signar al seu personal un document d’acceptacio de les obligacions relatives a
la seguretat de la informacio i proteccio de dades de caracter personal de I’Ajuntament.

El Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot
moment disponible, una llista de les persones adscrites a I'execucié del contracte on
s’indicara la data en qué van rebre la formacié en politica i instruccions de I’Ajuntament, aixi
com el document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

El document d’acceptacid de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucio
d’aquest contracte sera entregat al Cap de Projecte de I’Ajuntament, abans de ser donats els
permisos per accedir als Sistemes d’Informacio de I’Ajuntament o bé abans de ser facilitada
la informacié per al correcte compliment del servei contractat, i restara en poder de
I’empresa adjudicataria que haura de presentar-los quan siguin requerits per I’Ajuntament.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés, tant
durant el periode de duracié del contracte, com posteriorment a la seva terminacié.

L’empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacié o
treballs resultants de I'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el compliment
de les mesures i controls previstos en aquest apartat.
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8.13.2.FORMACIO | CONSCIENCIACIO

L'adjudicatari realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal
sobre el seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara
regularment:

e Instruccié sobre I'Gs dels sistemes i tecnologies de la informacid i comunicacié per
part del personal al servei de I’Ajuntament de Barcelona.

e Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.

e Normativa d’identificacié i comunicacid d'incidents, activitats o comportaments
sospitosos que hagin de ser reportats per al seu tractament per personal
especialitzat.

L’adjudicatari haura de formar regularment al personal en aquelles matéries que requereixin
per al'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de sistemes,
deteccid i reaccié a incidents, i gestié de la informacid i dades personals en qualsevol tipus
de suport.

L’Ajuntament podra demanar evidéencies de les diferents accions de formacié i
conscienciacié que I'adjudicatari ha realitzat sobre el personal assignat a I'execucié del
contracte.

8.14. CLAUSULA DE COMUNICACIONS EXTERNES

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb
els Sistemes d’Informacié de I’Administracié Municipal, sent els costos de connexié a carrec
de I'empresa contractada.

La connexio és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions externes
establerts per I’Administracié Municipal.

L’adjudicatari sera el responsable de custodiar correctament els certificats digitals Iliurats
per la interconnexio segura de xarxes i de demanar la seva revocacié una vegada finalitzada
la prestacio del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria de I'Us del certificats
personals individuals lliurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.

8.15. PROTECCIO DEL LLOC DE TREBALL

8.15.1.LLOC DE TREBALL BUIT

L’adjudicatari haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacié de
I’Ajuntament. Unicament es podra disposar del material requerit per a l'activitat que s'esta
realitzant a cada moment.

El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.

8.15.2.BLOQUEIG DEL LLOC DE TREBALL

L’adjudicatari garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps prudencial
d'inactivitat, requerint una nova autenticacié de l'usuari per reprendre |'activitat.
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8.15.3.PROTECCIO D’EQUIPS

L'adjudicatari es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de I'empresa
adjudicataria, estaran protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de
perdua o robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I’adjudicatari que porti
un inventari d'equips juntament amb una identificacio de la persona responsable del mateix
i un control regular que esta positivament sota el seu control. Els usuaris hauran de disposar
d’un canal de de comunicacié per informar al servei de gestié d'incidents de pérdues o
robatoris, que hauran de ser comunicades a I'lMI.

S'evitara, en la mesura del possible, que l'equip contingui claus d'accés remot a
I'organitzacié. Es consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a altres
equips de I'organitzacio, o unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar:

e Solucid antivirus actualitzada a la Ultima versié i configurada per a que realitzi analisis
regulars de I'equip.

e Politica d’actualitzaciéd que installi els Ultims pegats de seguretat en un temps
raonable, prioritzant aquelles actualitzacions critiques.

e Firewall habilitat restringint el trafic entrant a I’equip al minim necessari.

8.15.4.MEDIS ALTERNATIUS

L’adjudicatari garantira |'existéncia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la
informacid per al cas que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans alternatius hauran
d’estar subjectes a les mateixes garanties de proteccid. Igualment, s'haura d’establir un
temps maxim perqué els equips alternatius entrin en funcionament.

8.16. PROTECCIO DELS SUPORTS INFORMATICS

L’adjudicatari haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I’Ajuntament de
Barcelona seguint les seglients pautes.

8.16.1.ETIQUETAT

L’adjudicatari es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense
revelar el seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacié continguda de major
qualificacid. Els usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les etiquetes, bé
mitjangant simple inspeccid, bé mitjangant el recurs a un repositori que ho expliqui.

8.16.2.CRIPTOGRAFIA

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada a la seva ubicacié
d’emmagatzemament, en particular a tots els dispositius extraibles del tipus CD, DVD, discos
USB, o uns altres de naturalesa analoga, han de seguir els estandards de seguretat, custodia
i protecciod de les claus establerts per la Direccié de Serveis de Seguretat de la Informacié de
1M1,
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Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, 'adjudicatari haura de presentar-les per ser validades
per la Direccio de Serveis de Seguretat de I'IMI i/o seguir els estandards i normes de I'lMI.

8.16.3.TRANSPORT

L’adjudicatari garantira que els dispositius romanen sota control i que satisfan els requisits
de seguretat mentre estan sent desplacats d'un lloc a un altre. L’adjudicatari garantira que
es segueix el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar d’un registre de
sortida que identifiqui al transportista que rep el suport per al seu trasllat i d'un registre
d'entrada que identifiqui al transportista que el lliura, conjuntament amb un procediment
rutinari que quadri les sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es
detecti algun incident.

8.16.4.ESBORRAT | DESTRUCCIO

L'adjudicatari haura de seguir els estandards i normes de I'IMI respecte a l'esborrat i
destrucci6 de suports d'informacid. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles
d'emmagatzemar informacio, incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports que
hagin de ser reutilitzats per a una altra informacié o alliberats a una altra organitzacié hauran
de ser objecte d'un esborrat segur del seu contingut. S’hauran de destruir de forma segura
els suports en cas de que la naturalesa del suport no permeti un esborrat segur o quan aixi
ho requereixi el procediment associat al tipus d'informacié continguda, fent us dels
productes certificats per I'lMI.

Periodicament i segons les necessitats de recurréncia d'aquestes activitats, s’haura
d’informar i lliurar al responsable del contracte el certificat de destruccié corresponent, on
quedara especificat com a minim, el identificador dels actius, el métode d’esborrat i/o
destruccié emprat, la data de I’activitat i el desti dels actius.

8.17. PROTECCIO DE LA INFORMACIO

8.17.1.NETEJA DE DOCUMENTS

L’adjudicatari disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual retirara d'aquests
tota la informacio addicional continguda en camps ocults, metadades, comentaris o revisions
anteriors, excepte quan aquesta informacio sigui pertinent per al receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament, com
quan s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori d'informacio.

8.17.2.PROTECCIO DEL CORREU ELECTRONIC

En el cas de que I'adjudicatari faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar
informacié de I’Ajuntament, I’"haura protegir enfront d’amenaces que li sén propies:

e Lainformacio distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el cos
dels missatges, com en els annexos.

e Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de
connexions.
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e No es permetra la redireccié a dominis de correus publics fora del correu corporatiu
de I'adjudicatari.

e Es protegira a I'organitzacié enfront de problemes que es materialitzen per mitja del
correu electronic, en concret:

o Correu no sol-licitat (spam)

o Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de
naturalesa analoga

o Codi mobil de tipus applet.
L’adjudicatari establira politiques d'Us del correu electronic que incloura com a minim:
e Limitacions a I'Us com a suport de comunicacions privades.

e Realitzar activitats de conscienciacio i formacio relatives a I'Us del correu electronic
per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

El responsable del contracte de I"Ajuntament avaluara si el contracte ha de gestionar
informacié sensible, especialment protegida en relacié a la proteccié de dades personals,
confidencial de I’Ajuntament o de les tecnologies municipals (adreces IP, usuaris,
credencials,...)

En cas afirmatiu, I’Ajuntament facilitara a I'empresa adjudicataria un correu electronic de
I’Ajuntament, el qual es convertira en la via de comunicacid entre I'empresa adjudicataria i
I’Ajuntament.

Aguesta mesura vol evitar que les empreses externes retinguin informacié confidencial de
I’Ajuntament en servidors de correu aliens a I'entorn municipal, durant i sobretot, un cop
finalitzat el contracte.

8.18. PROTECCIO DE LES INSTAL-LACIONS

Les instal-lacions de I'adjudicatari hauran de disposar de certes condicions de seguretat
fisica:

e En cas de emmagatzemar informacid de I’Ajuntament de Barcelona, disposar de les
mesures de seguretat pertinents per evitar els accessos fisics als repositoris
d’informacio, segons la sensibilitat de dita informacio.

e Garantir que la informacié de I’Ajuntament de Barcelona no pugui ser visible i/o
audible des de I'exterior de les instal-lacions.

8.19. ANALISI D’IMPACTE

Caldra realitzar com a minim per als serveis critics (Hisenda, Guardia Urbana i OACs) una
analisi d’'impacte que permeti determinar els requisits minims de disponibilitat de cada
servei deguts a una interrupcié (a causa d’un incident en el servei) durant un cert periode de
temps. En aquest analisi, s’"ha d’incloure el conjunt d’elements que sén critics per a la
prestacid del servei i que en depenen la seva disponibilitat.
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Segons els resultats de les analisis, s’"hauran d’habilitar els mecanismes disponibles dins
I'abast del servei per prioritzar la gestié d’incidéncies escalades al SAU que puguin afectar
aquests serveis.

8.20. GESTIO D’EXCEPCIONS

Qualsevol excepcid als anteriors apartats no recollida en el present document en el moment
de la contractacio o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser comunicada per mitja
dels canals oficials a la Direccidé de Serveis de Seguretat de I'IMI per al seu corresponent
tractament i valoracid. S’haura de presentar de forma clara i concisa |'objecte de I'excepcid
aixi com la modificacié desitjada pel sol-licitant amb la seva deguda justificacié.

8.21. GESTIO D’IDENTITATS, AUTENTICACIO D’USUARIS

La gestio d’identitats dels usuaris del sistema haura de complir les politiques d’usuaris,
administradors i contrasenyes definides per I'IMI les quals es troben a disposicid dels
sol-licitants.

L’'empresa proveidora haura de validar i revisar accessos dels usuaris i perfils administradors
de forma semestral, i haura d’establir i implementar els plans d’accié per corregir les
mancances identificades. Els comptes d’usuari estaran integrats amb I’eina que I'IMI posa a
disposicid.

8.21.1.AUTENTICACIO INTERNA

Els usuaris interns (de gesti6 Municipal) hauran d’autenticar-se amb els mecanismes
d’autenticacié definits per I'IMI basats en protocols estandards de seguretat. L'empresa
proveidora haura d’assegurar que s’utilitzi el proveidor d’identitats corporatiu (en endavant
IDP) per a l'autenticacié d’usuaris.

La integracié amb la solucid IDP es podra fer mitjangant les seglients opcions:

* Integracié mitjangant I'estandard OpenID Connect (OAuth 2.0), utilitzant el flux
d’autenticacio de codi d’autoritzacié amb PKCE (intercanvi de clau codificada)

* Encasde que I'aplicacié no suporti I’Us del protocol OpenID Connect, la integracié es
fara mitjangant I'estandard SAML 2.0.

8.21.2. AUTENTICACIO EXTERNA

Els usuaris externs (fora de I'ambit municipal, empreses i altres persones fisiques - clients de
I'aplicatiu) hauran d’autenticar-se mitjangant la solucié corporativa (Modul Comu
d’Autenticacio).

L’autenticacid al sistema s’haura de produir amb un segon factor d’autenticacié (2FA),
requerint aixi una verificacié de la identitat de l'usuari que sol-licita accés. L’adjudicatari
aplicara el mateix 2FA que sigui d’aplicacié a I’Ajuntament i, en cas de no ser possible haura
de justificar aquesta impossibilitat técnica, tot aplicant un 2FA diferent que haura de ser
validat per I'IMI..
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8.22. AUTORITZACIO DELS USUARIS ALS SISTEMES

L'IMI disposa d’un repositori centralitzat d’ autoritzacions dels usuaris corporatius, basat en
un directori actiu, que és d’on recull les autoritzacions el IDP corporatiu. L’adjudicatari haura
d’assegurar que les autoritzacions es troben delegades en aquest repositori central
d’autoritzacions.

En cas que I'adjudicatari no pugui delegar I'autoritzacié per impediments greus del sistema,
com a minim, hauran d’integrar-se amb I’eina de gestid i govern de les identitats per tal de
poder relacionar els rols del producte (técnica de sistemes) amb els rols funcionals definits a
GID (capa de negoci).

Aquesta integracid podra ser de dos tipus:

o Integracio directa amb la GID, si I'aplicacié pot publicar els usuaris i perfils a través
d’un servei web que es pugui consumir mitjangant un connector des de I'eina de gestid
d’identitats.

. En cas de no ser possible la connexid directa amb la GID, I'aplicacié haura d’enviar un
fitxer diari a la GID i configurar un connector de processament de fitxers per tal de
representar les autoritzacions a l'eina.

La integracié d’aquest connector anira a carrec de I'empresa adjudicataria i comptara amb
el suport i la supervisié de I'equip de gestid d’identitats.

8.22.1.PERFILAT D’USUARIS

Les autoritzacions han de seguir un model RBAC (Role Based Access Control) que haura de
ser validat pels responsables tecnologics de la plataforma i per la Direccié de Serveis de
Seguretat de I'lMI.

El model proposat haura de complir amb els seglients principis:

e Segregacié de funcions, de manera que s’exigeixi la concurréncia de dues o més
persones per realitzar tasques critiques, anul-lant la possibilitat que un sol individu
autoritzat pugui abusar dels seus drets per cometre alguna accid il-licita.

e Minim privilegi, els privilegis de cada usuari es reduiran al minim estrictament
necessari per complir les seves obligacions.

e Necessitat de Conéixer, els privilegis es limitaran de manera que els usuaris només
accediran al coneixement d’aquella informacié requerida per complir les seves
obligacions.

e (Capacitat d’autoritzacié, només i exclusivament el personal amb competéncia
d’autoritzacié, podra concedir, alterar o anul-lar I'autoritzacié d’accés als recursos,
conforme als criteris establerts pel seu responsable.

La gestidé de permisos haura de ser en base a perfils i rols, podent un usuari tenir maltiples
perfils. Els usuaris només podran accedir a aquelles funcions que tinguin expressament
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autoritzades. La implementacio ha de permetre la implementacié de matrius de segregacié
de funcions i I'agilitat en 'administracié d’aquests permisos.

Per facilitar I'administracié s’hauran de poder gestionar els permisos mitjancant perfils (rols)
de seguretat. Entenent com a perfil o rol una entitat que dona accés a una série d’operacions.

Sota la premissa d’aquests criteris generals, I'adjudicatari haura de dissenyar el joc de
permisos i autoritzacions requerits pels sistemes d’informacié implementats, en base al
document ‘Pla d’Autoritzacions’. Aquest document sera revisat i actualitzat per I'adjudicatari
per incloure nous punts a tractar o adaptacions dels punts existents.

8.23. INVENTARI D’ACTIUS

L’adjudicatari haura de mantenir un inventari actualitzat de tots els elements del sistema,
detallant la seva naturalesa i identificant al seu responsable; és a dir, la persona que és
responsable de les decisions relatives al mateix.

8.24. CONFIGURACIO DE SEGURETAT

L’adjudicatari haura de configurar els equips préviament a la seva entrada en operacid, de
manera que:

e Esretirin comptes i contrasenyes estandard.
e S'aplicara la regla de "minima funcionalitat":

o Elsistema ha de proporcionar la funcionalitat requerida perqueé I'organitzacié
aconsegueixi els seus objectius i cap altra funcionalitat.

o No proporcionara funcions gratuites, ni d'operacid, ni d'administracid, ni
d'auditoria, reduint d'aquesta forma el seu perimetre al minim
imprescindible.

o S'eliminara o desactivara mitjangant el control de la configuracid, aquelles
funcions que no siguin d'interés, no siguin necessaries, i fins i tot, aquelles que
siguin inadequades al fi que es persegueix.

e S'aplicara la regla de "seguretat per defecte":

o Les mesures de seguretat seran respectuoses amb |'usuari i protegiran a
aquest, tret que s'exposi conscientment a un risc.

o Per reduir la seguretat, I'usuari ha de realitzar accions conscients.
o L'Us natural, en els casos que l'usuari no ha consultat el manual, sera un Us
segur.
8.25. MANTENIMENT

L’adjudicatari haura de mantenir I'equipament fisic i logic que constitueix el sistema i/o
infraestructura administrada.

La politica d’actualitzacions esta basada en el nivell de criticitat de la vulnerabilitat valorada
segons |'Ultima versié publicada de I'estandard public CVSS (Common Vulnerability Scoring
System), segons el nivell de CVSS les actualitzacions per la correccié de vulnerabilitats
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s’hauran de produir dins d’uns terminis especifics (en funcid del nivell d’exposicid, la criticitat
de la vulnerabilitat i la criticitat de I’actiu afectat), detallats en la taula segient:

Nivell d’exposicid

Exposat a internet No exposat a internet

Critic No critic Critic No critic

CVSS <=3 20 dies 40 dies 40 dies 40 dies

Criticitat 3<CVSS <=6 5 dies 1 mes 20 dies 20 dies
viinerabilitat [PV TP 1 dia 5 dies 5 dies 5 dies
CVSS > 8 1 dia 2 dies 1 dia 5 dies

El proveidor s’haura d’involucrar en tot el cicle de vida de les vulnerabilitats, des de la seva
deteccio fins a la mitigacié d’aquesta. Haura de tenir un seguiment proactiu de les
vulnerabilitats que es puguin produir amb un seguiment continu del anunci de defectes,
mantenint el contacte amb els fabricants per tenir coneixement de les possibles solucions
gue aquest proposin per corregir-les.

8.26. XIFRATGE DE DADES

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada en la seva ubicacié
d’emmagatzemament (i per tant, queda exclos I'encriptacié per transit en les
comunicacions) ha de seguir els estandards de seguretat i la custodia i proteccié de les claus
estableix la Direccié de Serveis de Seguretat de la Informacié de I'IMI,.que ha de assegurar
la disponibilitat de la informacié als propietaris d’aquesta dins de I’Ajuntament i custodiara
les claus de xifratge.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, el proveidor haura de presentar-les per ser validades
per la Direccié de Serveis de Seguretat de I'IMl i/o seguir els estandards i normes de I'IMI.

8.27. CERTIFICATS

La Direccié de Serveis de Seguretat de I'IMI sera la responsable de la custodia i proteccid
dels certificats digitals emesos, des de I'[MI, en nom de I’Ajuntament de Barcelona. S’entén
per certificats digitals corporatius: els de servidor segur, els d’aplicatiu per autenticacié o
signatura digital, de signatura de codi, de xifratge, etc.

Tots els certificats hauran de ser sol-licitats a través del procediment establert la Direccié de
Serveis de Seguretat de la Informacié de I'IMI per al seu control i gestid.

El proveidor haura de seguir I'estandard establert per la proteccid i custodia dels certificats
digitals a I’hora d’incorporar el certificat pel seu Us.
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8.28. ANTIMALWARE

L’adjudicatari sera responsable de la instal-lacid i actualitzacié de programes de proteccié
antimalware de les maquines que suporten serveis de I'lMI segons es recull al marc normatiu
del I'lMI.

L'IMI obtindra indicadors de la bona gestié de proteccions antimalware i en qualsevol
moment tindra accés i visié de I'estat de la seguretat global de les proteccions.

L'IMI seguretat tindra accés en consulta a la consola de gestié d'aquests programaris del
proveidor.

8.29. COPIES DE SEGURETAT

L’adjudicatari haura de comptar amb procediments i mecanismes per fer copies de seguretat
de la informacié. Aquests procediments han de tenir en compte els processos per fer les
copies de seguretat, la periodicitat, els metodes d'emmagatzematge i custodia, els processos
de restauracid, etc. de manera que garanteixin la recuperacié de la informacié davant d'una
situacio de perdua o destruccid d'aquesta.

L’adjudicatari ha de garantir que les copies de seguretat es facin com a minim amb una
periodicitat setmanal.

L’adjudicatari sera responsable de realitzar copies de seguretat als sistemes dels quals és
administrador per tal de poder recuperar les dades en cas de perdua accidental o
intencionada.

La freqiiencia de les copies de seguretat vindra donada pel nivell de sensibilitat de les dades
gue conté, segons el recollit a les guies de I'lIMI.

El nivell de seguretat d’aquestes dades ha de ser un reflex del de les dades originals a tots
els nivells (integritat, confidencialitat, autenticitat y tracabilitat). Per tal de garantir la
confidencialitat, I'IMI es reserva el dret de demanar el xifrat de les dades. L’abast de les
copies inclou:

e Informacié de treball de I'lMI.

e Aplicacions en explotacid, incloent els sistemes operatius.

e Dades de configuracid, serveis, aplicacions, equips o d’altres analegs.
e Claus emprades per conservar la confidencialitat de la informacié.

A banda de ser responsable de la generacid de les copies de seguretat, I'adjudicatari sera
responsable de garantir que aquestes son perfectament funcionals, per mitja de la realitzacié
d’exercicis periodics de recuperacié de backups. Els exercicis han de poder donar cobertura
a tots els actius sota el present contracte dins d’'un termini maxim d’1 any.

8.30. CLAUSULES GENERALS DE SEGURETAT DE NIVELL MITJA

El contractista haura de guardar reserva respecte de les dades o antecedents que no siguin
publics o notoris dels que hagi tingut coneixement amb ocasié de I'execucié del contracte,
complint durant el termini minim de cinc anys les obligacions de confidencialitat exigides a
I"article 133.2 LCSP. L’empresa adjudicataria i el seu personal hauran de respectar, en tot cas,
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les prescripcions establertes en la normativa sobre proteccié de dades i especialment en
I’establerta en la Llei Organica 3/2018, de 6 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter
Personal i Garanties dels Drets Digitals i normes que la desenvolupin. L'empresa contractista
tindra la consideracid d’encarregada del tractament i se sotmetra en cada moment a les
instruccions municipals en matéria de mesures de seguretat.

8.31. CONTROL D’ACCES

8.31.1.SEGREGACIO DE FUNCIONS | TASQUES

L’adjudicatari s’encarregara que el sistema de control d’accés s’organitzi de manera que
s’exigeixi la concurrencia de dues o més persones per realitzar tasques critiques, anul-lant la
possibilitat que un sol individu autoritzat pugui abusar dels seus drets per cometre alguna
accio il-licita.

En concret, se separaran almenys les segiients funcions:

e Desenvolupament d’operacié. Garantint, com a minim, que els desenvolupadors
Unicament disposin d’accés a I'entorn de preproduccié i desenvolupament. La
configuracio dels entorns productius I’haura de realitzar persones o equips diferents.

e Configuracié i manteniment del sistema d’operacié.

e Auditoria o supervisio de qualsevol altra funcié.
8.32. EXPLOTACIO

8.32.1.GESTIO DE LA CONFIGURACIO

L’adjudicatari s’encarregara de gestionar de forma continua la configuracié dels components
del sistema de manera que:

e Es mantingui a tot moment la regla de “funcionalitat minima”.

e Es mantingui a tot moment la regla de “seguretat per defecte”.

e Elsistema s’adapti a les noves necessitats, préviament autoritzades.
e Elsistema reaccioni a vulnerabilitats reportades.

e El sistema reaccioni a incidents.

8.32.2.GESTIO DE CANVIS

L’adjudicatari s’encarregara de mantenir un control continu de canvis realitzats en el
sistema, de manera que:

e Tots els canvis anunciats pel fabricant o proveidor seran analitzats per determinar la
seva conveniencia per ser incorporats, o no.

e Abans de posar en produccié una nova versié o una versi6 amb un pegat, es
comprovara en un equip que no estigui en produccid, que la nova instal-lacié funciona
correctament i no disminueix I'eficacia de les funcions necessaries per al treball diari.
L’equip de proves sera equivalent al de produccio en els aspectes que es comproven.
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e Els canvis es planificaran per reduir I'impacte sobre la prestacio dels serveis afectats.

e Mitjancant analisi de riscos es determinara si els canvis sén rellevants per a la
seguretat del sistema. Aquells canvis que impliquin una situacié de risc de nivell alt
seran aprovats explicitament de forma previa a la seva implantacié.

8.32.3.PROTECCIO DE CLAUS CRIPTOGRAFIQUES
e L’adjudicatari utilitzara programes avaluats o dispositius criptografics certificats.

e S’empraran algoritmes acreditats pel “Centre Criptologic Nacional”.

8.33. PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL

Les obligacions en matéria de proteccié de dades de caracter personal seran les fixades en
el plec de clausules administratives particulars.

Tota incidéncia que comporti que les comunicacions no puguin quedar enregistrades, ha de
ser immediatament posada en coneixement del responsable del contracte per part de la
direccio del servei, d’acord amb les previsions del Plec de Clausules Administratives
Particulars.
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9. OFERTA TECNICA

El licitador presentara en el sobre B una proposta técnica en format electronic (PDF) i (WORD
o ODT) amb un maxim de 70 pagines pel Lot 1 i 50 pagines pel Lot 2 (tipus de lletra Arial o
Times New Roman, grandaria 12 i interlineat 1,2, marges minims de 2,5 cm), tant per fer
comprensible la seva proposta com per facilitar la seva valoracié d’acord amb els criteris
d’adjudicacid assenyalats en el plec de clausules administratives particulars que regeixen per
aquesta contractacio.

Es presentaran dos sobres electronics, el sobre B on s’incloura la documentacié que haura
de ser valorada segons els criteris de judici de valor assenyalats en les clausules del plec de
clausules administratives particulars, i, el sobre C que haura de contenir la documentacié
gue haura de ser valorada segons els criteris avaluables de forma automatica assenyalats en
els clausules del plec de clausules administratives particulars que regeixen per aquesta
contractacio.

A cada sobre electronic s’ha d’incorporar una relacid, en full independent, dels documents
gue hi conté ordenats numericament, especialment en el sobre B ja que aquest ha de
respondre a les explicacions i compromisos sobre tots i cadascun dels criteris de valoracid
subjectius definits.

En el sobre B s’incloura la documentacié seglient indexada de manera que faciliti la seva
localitzacio:

En_el sobre C s’incloura la documentacié que s’especifica en el plec de clausules
administratives particulars.

9.1. CONTINGUT DE L’OFERTA TECNICA ACOMP (Lot 1)
Pla de transicio del servei

Es valoraran les propostes que responguin de manera completa, detallada i especifica per a
I'IMI els seglients apartats:

e Planificacié detallada d'activitats del procés de transferéncia del coneixement que
I’adjudicatari faci en la seva proposta.

e Pla d'activacié del servei: El pla indicara la seqiéncia d'activitats a realitzar per
prendre el control efectiu del servei, a més, el pla d'activacié del servei haura
d'incloure un pla de contingencia per garantir la continuitat del servei en cas de
problemes durant la transferéncia.

e Pla de riscos de la transicid, incloent la identificacié de riscos principals i les accions
associades per tal de mitigar-los.

e ElPlad’integracio de recursos, que vol dir, actors i responsabilitats assignades per els
diferents serveis i arees (Serveis Operatius, Serveis de Gestié i equip de Govern),
captura de coneixement formal i coneixement no escrit, aixi com plans de formacio
especifica en funcid de les necessitats detectades, per tal de donar el servei.
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Metode de gestio de treballs en curs, entesos com aquelles activitats o tasques que
estan iniciades o previstes en el moment que el proveidor entrant assumeix la
responsabilitat del servei.

Activitats especifiques, durant aquesta fase, per a la recollida del coneixement
(especialment els procediments de resolucid), la seva analisi, la creacié de nous
procediments de resolucid més transversals que incloguin tots els serveis de suport
del ACOMP de forma que I'acompanyament a l'usuari no es vegi afectat per
I'organitzacié interna del servei ACOMP, aixi com la millora de procediments
existents creats per grups resolutoris de N3.

Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacid,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats en les
fases descrites.

Pla de transformacio del servei

Es valoraran les propostes que presentin iniciatives de transformacio realistes, alineades
amb les caracteristiques del servei i les necessitats de I’Ajuntament i de I'[MI, i que demostrin
la consecucié dels seglients objectius:

Homogeneitzacié dels serveis d’acompanyament als usuaris, potenciant la resolucié
en remot i en primer contacte, la prevencié d’errors, I'eliminacié de les solucions
erronies i la complexitat.

Reduccié dels errors en la diagnosi, I'assignacié o escalat, i la resolucié de les
sol-licituds per mitja de la implementacié de solucions intel-ligents, I'aprofitament
del coneixement i 'automatitzacio de tasques o processos.

Optimitzacio de processos i procediments que resultin en la millora de la qualitat dels
serveis d’acompanyament a l'usuari (agilitat en la resposta, resoluci6 en menor
temps, més transparent i facil per a I"'usuari, aplicacié de les solucions adients en
primera instancia, etc.).

Generacio d’estalvi i eficiencia del servei mitjancant I'aplicacié de métodes, recursos
o solucions tecnologiques que automatitzin de forma parcial o total les activitats del
servei.

Iniciatives orientades a la millora del servei presencial que optimitzin els
desplagaments, el temps d’espera de l'usuari, la logistica de distribucié de material,
i, en consequéncia redueixin els temps de resolucié i assoleixin eficiencies en la
prestacio del servei.

Pla en la Fase Regular del servei

Es valoraran les propostes que responguin de manera completa, detallada i especifica per a
I'IMI els seglients apartats:
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Augment de la rapidesa de comunicacid entre el servei d’atencié a l'usuari i els
usuaris, altres grups resolutoris (N3) i els responsables dels serveis de I'|MI per reduir
el temps de contacte.

Increment de la capacitat de resolucié en primer contacte de les incidéncies,
peticions i consultes mitjangant I'aplicacié adequada dels procediments existents, la
generacid de nous procediments, I'analisi de patrons i incidéncies repetitives, i el
coneixement dels serveis del LIdT i de I'organitzacid receptora del servei.

Senzillesa operativa i millores en el contingut i en I'execucié dels procediments de
suport remot que agilitzin el registre, classificacio, investigacid, escalat, seguiment,
resolucid i tancament de les peticions, incidencies i consultes que arribin al SAU.
Reduccid de temps en I'execucio.

Facilitat d’adaptaciod del servei d’atencié a I'usuari a noves tipologies o procediments
de peticions o incidencies o nous requisits d’operacié o gestio del servei.

Visualitzacié i control de I’estat d’activitats del servei que facilitin I’optimitzacié del
propi servei.

Activitats especifiques per a la generacid de coneixement (especialment els
procediments de resolucid) per part dels grups técnics especialistes (N2, Suport
Tecnic, Suport Funcional) i traspas d’aquest coneixement al suport d’atencié a
'usuari de N1 de forma que s’incrementi la capacitat de resolucié en primer
contracte i en remot.

Mecanismes de gestidé de I'assistencia presencial als usuaris: establiment de punts
d’atencié presencial, desplacament planificat a les ubicacions determinades, gestio
de I'agenda d’atencié i cites, suport presencial als usuaris i altres formes de facilitar
I’atencid propera als usuaris.

Mecanismes que optimitzin la distribucid, recollida i entrega del petit material i, si
s’escau, equips de substitucié mitjangcant la utilitzacié d’armaris intel-ligents o
similars, per reduir el temps

Pla de Devolucio del servei

Es valoraran les propostes que responguin de manera completa, detallada i especifica per a
I'IMI els seglients apartats:
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Pla detallat de riscos de la devolucid, incloent la identificacié de riscos principals i les
accions associades per tal de mitigar-los.

Pla d’adscripcio de recursos en fase de devolucié: actors i responsabilitats assignades
per als diferents serveis i arees (Serveis Operatius, Serveis de Gestid i equip de Gestid
i Coordinacio) per assegurar la prestacié del servei a la vegada que es col-labora amb
el nou proveidor, durant aquesta fase.

Resultats i entregables que el proveidor sortint generara per a I'IMI al final del
contracte que ajudin a fer un balan¢ del contracte, de l'evoluciéd dels serveis
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d’acompanyament en el periode, i aportin coneixement de valor per a seguir
millorant i fent més eficient el ACOMP.

Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacié,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats en les
fases descrites.

Definicié de la metodologia i planificacié que sera utilitzada per tal de garantir la
transferencia del servei cap el nou adjudicatari.

Formacié practica i tutelada al nou adjudicatari.

Transferéncia d’eines i recursos Utils per continuar prestant el servei.

Model organitzatiu i equip de servei

Es valoraran les propostes que millorin en els seglients apartats:

Nivell d’experiéncia i coneixements dels recursos assignats al servei

Mecanismes de gestié de les variacions de demanda per adaptar la capacitat de
I’equip de servei a pics temporals i necessitats puntuals.

Dimensionament i organitzacié dels membres de I'equip que prestaran els serveis
operatius i de gestio.

Mecanismes de col-laboracié amb els diferents actors del ACOMP (OGACOMP, LIdT,
SMO, OTE, proveidors de suport N3, Telco, Seguretat, etc.) que redueixin les friccions
entre actors, redueixin el temps de resolucid i eliminin complexitat per a 'usuari.

9.2. CONTINGUT DE L’OFERTA TECNICA OGACOMP (Lot 2)

Pla en la Fase Regular del servei

Es valoraran les propostes que responguin de manera detallada i especifica per a I'lMI a les
accions a dur a terme en aquesta fase per donar resposta i millorar en les seglients apartats:
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Augment de la rapidesa de deteccid i resoluci6 de situacions anomales,
comportaments no desitjats i efectes negatius en la prestacié del servei per part de
I’adjudicatari del ACOMP.

Activitats, procediments i mecanismes que permetin no només assegurar la qualitat
del ACOMP en cadascuna de les seves propies fases del contracte, sind també
relacionar I'impacte de la millora en la qualitat de la prestacié del ACOMP sobre els
objectius marcats per I'l[MI i mesurar aquest impacte, aixi ‘com formalitzar un marc
de referencia per avaluar la contribucié de valor del ACOMP envers I’Ajuntament.

Definicid i aplicacié de mecanismes, procediments, recursos i eines que facilitin la
interlocucié i col-laboracié dels diferents actors implicats en I'acompanyament als
usuaris del LIdT: ACOMP, direccié i arees IMI, altres proveidors, usuaris de
I’Ajuntament. L'objectiu és assegurar que l'usuari rep un servei de qualitat sense que
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es vegi afectat per la complexitat dels serveis ni de I'organitzacid i les relacions entre
els actors implicats.

Mecanismes d’analisi de la informacioé de gestid i d’extraccié de conclusions per fer
propostes concretes de millora de I'eficiencia del servei ACOMP, el propi model de
prestacio, aixi com de les eines, processos, procediments, rols i funcions de I'lMI.

Mecanismes i eines que assegurin el millor control i supervisié dels ANS del ACOMP i
de la facturacié del servei ACOMP, més enlla de la revisio dels informes de volumetria
i compliment d’ANS del ACOMP.

Propostes innovadores, concretes i especifiques pel ACOMP i per |'ecosistema de
I'IMI, I’Ajuntament i els seus usuaris que facilitin la gestié del canvi que implica la
implantacié del ACOMP, la mesura de I'impacte sobre els usuaris i la deteccid
preventiva de les dificultats associades al canvi. Propostes d’elaboracié de plans
d’accié per abordar les dificultats i reticéncies que permetin garantir una millor
adopcié del ACOMP per part dels usuaris de I’Ajuntament.

Mesures que aportin pro activitat en I'assessorament a la Direccié del ACOMP de
I'IMI per tractar aspectes del servei o del model ACOMP, amb una orientacié de
millora de I'eficacia i I'eficieéncia, tant técnica com economica.

Implantacié propostes de co-responsabilitat

Els licitadors indicaran a les seves propostes mesures i compromisos concrets orientats a
aconseguir-que I'adjudicatari de 'OGACOMP es faci co responsable de I'éxit en la prestacié
del servei de ACOMP als usuaris, incloent:
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Proposta d’indicadors i ANS de 'OGACOMP, addicionals als inclosos en el plec de
prescripcions tecniques, que estiguin alineats amb el compliment dels ANS del
ACOMP, de forma que I'empresa adjudicataria de 'OGACOMP tingui un interés
especific en assegurar I'exit del ACOMP i es vegi afectada en cas de que I'adjudicatari
del servei ACOMP no mantingui els nivells de qualitat exigits.

Mesures concretes per al govern proactiu de '’ACOMP, tant en la seva correcta
prestacid, com en la seva mesura del compliment dels seus ANS, que assegurin que
la facturacié del ACOMP és la correcta d’acord amb les volumetries del servei i que
les variacions d’activitat es mesuren i gestionen d’acord amb els mecanismes de
verificacié de les linies base i les seves variacions. Aquestes mesures de govern
proactiu han de tenir associats factors de co-responsabilitat en el sentit que la no
deteccio d’'incompliments o errors del ACOMP, o la incapacitat de I'OGACOMP de fer
gue aquests incompliments i errors siguin reparats de forma diligent per
I'adjudicatari del ACOMP, afecti directament a la facturacié del contracte OGACOMP
i/o la dedicacio de recursos al contracte.

Accions, plans, métodes, recursos i eines per a la revisié i auditoria continua del servei
ACOMP, de les iniciatives de transformacio, de I'assignacié de recursos i de situacions
anomales del propi ACOMP i de la relacié amb altres actors, en particular: OTE, grups
resolutors N3, Acceptacio de Serveis, SMO, Lloc de Treball, etc.
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Proposta de mecanismes de relacid i governanga que millorin el model proposat al
plec de prescripcions técniques i que assegurin més visibilitat i transparéncia, més
agilitat i senzillesa en la comunicacid, relacid i col-laboracié entre totes les parts
involucrades al nou model d’acompanyament.

Pla de Devolucio del servei

Es valoraran les propostes que responguin de manera completa, detallada i especifica per a
I'IMI els seglients apartats:

Planificacié detallada d'activitats del procés de devolucié del servei i transferencia
del coneixement que I'empresa licitadora faci en la seva proposta, i amb la seqliéncia
d'activitats a realitzar per retornar el control efectiu del servei i un pla de
contingencia per garantir la continuitat del servei en cas de problemes durant la
devolucio.

Pla de riscos de la devolucid, incloent la identificacié de riscos principals i les accions
associades per tal de mitigar-los.

El Pla d’adscripcié de recursos en fase de devolucid: actors i responsabilitats
assignades per als diferents serveis i arees per assegurar la prestacié del servei a la
vegada que es col-labora amb el nou proveidor, durant aquesta fase.

Resultats i entregables que el proveidor sortint generara per a I'IMI al final del
contracte que ajudin a fer un balang¢ del contracte, de I'evolucié dels serveis
d’acompanyament en el periode, i aportin coneixement de valor per a seguir
millorant i fent més eficient el ACOMP.

Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacié,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats en les
fases descrites.

Definicio de la metodologia i planificacié que sera utilitzada per tal de garantir la
transferéncia del servei cap el nou adjudicatari.

Formacid practica i tutelada al nou adjudicatari.

Transferencia d’eines i recursos Utils per continuar prestant el servei.

Model organitzatiu i equip de servei

Es valoraran les propostes que millorin en els seglients apartats:
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Nivell d’experiéncia i coneixements dels recursos assignats al servei.

Mecanismes de gestié de les variacions de demanda per adaptar la capacitat de
I’equip de servei a pics temporals i necessitats puntuals.

Dimensionament i organitzacié dels membres de I'equip que prestaran els serveis
operatius i de gestio.
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e Mecanismes de col-laboracié amb els diferents actors del ACOMP (Ajuntament, arees
IMI, altres contractes de subministrament i instal-lacid, contracte ACOMP, direccio
IMI) que redueixin les friccions entre actors, facilitin la gestid i millora del ACOMP i
augmentin la qualitat percebuda per 'usuari del LIdT.
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10. PRESSUPOST DEL CONTRACTE, OFERTA ECONOMICA | FACTURACIO

10.1. PRESSUPOST DEL CONTRACTE

L'import total maxim de licitacié és de 11.431.591,84 € IVA exclos, que aplicant I'lVA del 21%
vigent (2.400.634,29 €) suposa un import total de 13.832.226,13 €.

El detall d’aquest import per a cada lot és el seglient:
e Lot 1 ACOMP: import maxim sense IVA 9.848.719,42 €, IVA del 21% 2.068.231,08 €, total
11.916.950,50 €

e Lot 2 OGACOMP: import maxim sense IVA 1.582.872,42 €, IVA del 21% 332.403,21 €, total
1.915.275,63 €

10.2. OFERTA ECONOMICA

Els licitadors presentaran la seva oferta economica segons el model de I’Annex “Formulari
de presentacié d’oferta economica”, incloent en els preus totes les despeses necessaries per
la prestacié dels serveis demanats, detallant com a partida independent la corresponent a
I'IVA aplicable, aixi com I'import total resultant IVA inclos.

10.3. FACTURACIO

Els serveis es facturaran mensualment, a partir del mes seglient de la data efectiva d’inici del
servei.

Aixi doncs, els primers 60 dies naturals del contracte del Lot 1 ACOMP es consideren no
facturables (Fase de transicid). En el cas del Lot 2 OGACOMP no hi ha fase de transicio i per
tant es considera la prestacié efectiva des de I'inici del contracte.

L’adjudicatari facturara per mensualitats vengudes i les factures hauran de ser validades per
part de l'interlocutor definit per I'lMI.

L'import de la mensualitat sera I'import de I'anualitat prorratejat pels mesos de servei
efectiu.
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11. INFORMACIO | ACLARIMENTS SOBRE QUALSEVOL CONSULTA PER PART DELS
LICITADORS

Si és de l'interes dels licitadors sol-licitar informacié i aclariments per la presentacié de
I'oferta, I'lMI posara a disposicid la seglient adreca de correu on els licitadors podran fer les
seves consultes: : imi_gestio_contractacio@bcn.cat i Dep_explLicitacions@bcn.cat.

En I'assumpte del correu indicar:

Contracte Nou Model d’Acompanyament: (Numero d’expedient del contracte i Lot)

S’atendran les sol-licituds d’informacié i/o aclariments fins a 3 dies laborables abans de la
data limit de presentacio d’ofertes.

Per tal que les empreses licitadores interessades a presentar oferta puguin aclarir els dubtes
que els hi sorgeixin, I'lMI posa a la seva disposicio les busties de correu abans indicades per
glestions técniques i la de imi_gestio contractacio@bcn.cat per consultes de caracter
administratiu.

Aixi mateix, s’indica que, inicialment, no es convocara sessié informativa per a aquesta
licitacié. Malgrat aixo, si alguna de les empreses licitadores estigués interessada a realitzar-
la, pot fer-ne la peticid a través del correu imi_gestio _contractacio@bcn.cat.

Les consultes rebudes dins dels 3 dies habils anteriors a la data de finalitzacié del termini de
presentacio de proposicions es respondran i es publicaran” al perfil del contractant de I'lMI:

https://contractaciopublica.gencat.cat/ecofin pscp/Applava/cap.pscp?reqgCode=viewDetai
[&idCap=15990903

Aquest plec de prescripcions técniques ha estat emeés pel Sr. David Hernaiz Alzamora, técnic
responsable del contracte, adscrit a la Direccié de Serveis de Tecnologia de I'lMI, amb el
vistiplau del Sr. Antoni Solé Boada, Director de Serveis de Tecnologia de I'lMI.

David Hernaiz Alzamora Antoni Solé Boada
Cap del Departament d’Acompanyament Director de serveis de
del Lloc de Treball Tecnologia de I'lMI
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12. ANNEX — INDICADORS | METRIQUES

12.1. METRIQUES

Els prestataris dels serveis ACOMP i OGACOMP hauran de col-laborar amb I'IMI perque
aquest disposi en les eines de gestio de totes les metriques necessaries per avaluar el
compliment dels ANS del contracte i els indicadors clau de rendiment.

Si I'IMI no fos autonom per a aconseguir-les, les empreses adjudicataries del ACOMP hauran
de generar les métriques necessaries i reflectir-les en els informes de servei.

El detall dels informes de seguiment del servei sera acordat durant I'inici de la fase de
transicio, essent responsable I'empresa adjudicataria de reportar qualsevol mancancga o
necessitat que impedeixi disposar d’aquests informes de seguiment, aixi com de proposar
mecanismes alternatius de mesura si calguessin.
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12.2. OKRs i KPIs del contracte

A continuacio es detallen el conjunt d’indicadors clau de rendiment que caldra mesurar i
reportar per part de 'OGACOMP a I'IMI per avaluar el grau de consecucié dels objectius i
resultats marcats per al nou model d’acompanyament. El responsable d’alinear el servei
d’acord amb aquests objectius i indicadors sera I’ACOMP a través del compliment dels seus
ANS:

cobl DESCRIPCIO

OKR1 Fiabilitat Primer Contacte - Augmentar index "resoluci¢" primer contacte. Disminucié Temps “First Contact
Resolution”
Disminucié temps resolucio primera trucada a nivell de servei finalista ambit Lldt.
Augment % resolucié en primer contacte sigui per canaltelefonic o portal Autoservei

KPI11 Mesura del grau de tendéncia a la baixa d’aquest temps de resolucio

KP112 Mesura del grau de tendéncia a l'al¢a de la resoluci6 en primer contacte

OKR2 Millora usabilitat Contacte SAU - Augmentar index Us portal autoservei TIC /Us IVR’s per a contactar amb SAU
Derivar usuari cap a Portal Autoservei Gestié Incidéncies via Us IVR’s.
Facilitar informacio de context negoci en “Talls de Servei”
Incorporar coneixement per 'apartat de “SiteHelp” a EinaEasyvista.

KPI121 Implementacié d’ IVR’s de arbres de trucades per atenci¢ a la gestié del NMA

KPI122 Numero de Talls de serveiinformats amb qualitat vs #Talls de servei no informats amb qualitat

KPI23 Numero Procediments estructurats proposats per serveii penjats dins estructura SiteHelp Easyvista per part SMO
OKR3 Increment Coneixement Equip Acompanyament (processos, procediments)

Incrementar % Procediments/Processos definits N2 i acordats amb N3 per execucié N1 a nivell gestid incidéncies.
Incrementar procediments N3 traspassats a N1-N2 per a gestié incidéencies.
Incrementar % Procediments / Arbres de decisid per servei finalista inclosos en eina gestié del coneixement.

KPI31 Numero de Procediments proposats per NMA i acceptats per N3.

KPI32 Mesura del grau de tendéncia a al¢a en assumpcio de procediments traspassats per a gestioé incidéncies.

KPI33 Numero arbres de decisid per al diagnostic i resolucid, creats en base a procediments serveis finalistes N3. Mesura
delgrau de tendencia a l'algca en incorporar procediments a eina gestio del coneixement.

OKR4 Eficiencia delservei

KP141 Tendéncia a la baixa de trucades ateses pel servei

KP142 Trucades abandonades pel servei

KP143 Trucades ateses en menys de X segons

KP144 Temps de resolucié davant peticions/consultes/incidencies: normal, urgent, critica.
KP145 % Reobertures de peticions/incidencies

OKR5 Qualitat percebuda del servei
Incrementar la qualitat percebuda sobre la prestacié del servei- NPS (Net Promote Score) - Integrat dins propi eina

Easyvista
KP151 Tendéncia a lalga en la qualitat percebuda en la gesti6 d’incidéncies i/o peticions.
KP152 NUmero d’enquestes realitzades a banda de la propia integracié eina Easyvista
OKR6 Millora substitucio equips en reparacio
KP161 Equips enreparacio per territori/ tipologia usuari
KP162 Reduccié temps generacioé pressupost
KP163 % equips reparats vs equips pressupostats a reparar
KPl64 % rotacio equip substitucié
KP165 Reduccié temps substitucié davant avaria
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12.3.

ANNEX — ACORDS DE NIVELL DE SERVEI EN EL CONTRACTE ACTUAL

Aquesta relacid d’ANS, seran els que el licitador que resulti adjudicatari del nou contracte,
haura de vetllar que es segueixin complint durant la Fase de transicié del servei tal i com es
descriu en el capitol 5.2.5.1 Prestacio en Transicid. Tots aquests indicadors son de calcul

mensual.
Nom Descripcid Valor Nivell de
servei

Re escalats | Temps maxim de re escalat d’incidéncies amb | 50 minuts 95%

normals prioritat Normal.

Re escalats | Temps maxim de re escalat d’incidéncies amb | 30 minuts 95%

urgents prioritat Urgents.

Re escalats critics | Temps maxim de re escalat d’incidéncies amb | 15 minuts 97%
prioritat Critiques.

Escalats normal Temps maxim d’escalat a altres grups de suport | 25 minuts 95%
d’incidencies i peticions amb prioritat normal.

Escalats urgents | Temps maxim d’escalat a altres grups de suport | 15 minuts 95%
de incidéncies i peticions amb prioritat urgent.

Escalats critics Temps maxim d’escalat a altres grups de suport | 10 minuts 97%
d’incidencies i peticions amb prioritat critiques.

Escalades Numero d’incidencies i peticions escalades | Rebutjades | 98 %

correctament correctament. <=2%

Resoltes 12 | Numero d’incidéncies i peticions resoltes en | Resoltes en | 60%

Trucada primer contacte amb l'usuari 12 contacte

Resoltes Normals | Numero d’incidéncies i peticions resoltes dins | 3h 90%
del temps.

Resoltes urgents | Numero d’incidéncies i peticions resoltes dins | 2h 95%
del temps.

Resoltes critiques | Numero d’incidéncies i peticions resoltes dins | 1h 97%
del temps.

Peticions Resoltes | NUmero de peticions resoltes de tipus Normal | 48h 95%

Normal en el periode.

Peticions Resoltes | Numero de peticions resoltes de tipus Urgent | 24h 95%

Urgents en el periode.

Nous Integracié de nous procediments o formes | 2 dies 95%

procediments d’actuacié

Correus atesos Numero de Correus que s’han atés. 100%

Trucades ateses Numero de trucades ateses en el temps|<20” 95%
establert de primer contacte.

Trucades ateses Numero de trucades ateses del total de 95%

trucades rebudes.
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13. ANNEX - QUADRE TIC

L’adjudicatari haura d’analitzar el model de dades, que composa el Quadre TIC, definint
processos de millora continua per garantir la qualitat, correctesa i fiabilitat de les dades.

Les tasques a executar son:

- Deteccié de la font origen de la dada (Unitat organitzativa, Persona Responsable, Sistema
d’informacio)

- Validar que I'origen de la dada (entrada manual per part de la Persona Responsable) es
coherent amb I'explotacid posterior de la mateixa, per part de les diferents unitats que
consumeixen la dada.

- Deteccié dels diferents sistemes d’informacié, on es traspassa la dada, per arribar
finalment als sistemes d’informacid transversals que aglutinen la informacié (SAP, GID,
CMDB Easyvista, entre d’altres).

- Validacié que la dada origen, si es transformada en el pas entre els diversos sistemes
d’informacié, manté la consisténcia de la validesa, integritat i fiabilitat de 'origen i pot
ser consumida per la seva explotacid, sense donar peu a multiples interpretacions de la
mateixa.

Per cadascuna de les tasques, haura de validar i assegurar amb els responsables de les dades
i els dels sistemes de la informacid, que es manté la integritat, fiabilitat i completesa de la
dada, des del sistema informacio origen fins el sistema d’informaci final.

En I'actualitat, el quadre de gestio TIC, engloba les dades, des de I'0Optica de:

Modul Infraestructura TIC

Usuari (identitat): Usuaris ubicats per dependéncia fisica, amb tipologies depenent de la seva adscripcid a
I’Ajuntament.

Seu: Dependencia fisica de I’Ajuntament de Barcelona, on hi ha ubicat un servei municipal.

Aplicacio: Aplicacié corporativa desplegada en I'estacié de treball d’un usuari, per I'execucio de la seva activitat
dins un servei municipal.

Busties de servei: Busties de servei disponibles gestionades per I'usuari.
Sales: Sales disponibles per reserva de I'usuari.

Estacié de treball (PC, portatil, tauleta): Maquinari emprat per un treballador municipal, per a donar suport a
la seva activitat diaria.

Teléfon fixe / Teléefon mobil: Teléfon corporatiu ficat a disposicié del treballador municipal.
Electronica (switch): Electronica de comunicacions d’una ubicacié d’una dependéncia municipal.
Wifi: Antena Wifi ubicada a una dependéncia municipal.

Solucions/ Serveis: Mapa de solucions de les arees municipals que cobreix I'IMI, alineada amb els serveis
finalistes TIC interns.
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Solucions

Solucions: Relacié de la llista de solucions de negoci del client.

Serveis: Relacio de la llista de serveis finalistes relacionada amb la llista de solucions de negoci del

client.

Sistemes d’informacid: Relacid dels sistemes d’informacid relacionats amb els serveis finalistes del

client.

Aplicacions: Relacio de les aplicacions relacionades amb els sistemes d’informacié dels clients.
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14. ANNEX — REQUERIMENTS PEL SERVEI PER LA CONNEXIO AMB LA XARXA DE
L’AJUNTAMENT DE BARCELONA

Aquest annex detalla els requeriments pel servei ACOMP per la connexié amb la xarxa de
I’Ajuntament de Barcelona, mitjangant linies de fibra optica dedicada d’operador als CPDs
de I'lMI.

14.1. Objecte

L'objecte del present document és definir els requeriments tant dels serveis de dades com
de veu necessaris per poder proveir el servei NMA per part de I'adjudicatari del servei, aixi
com els elements necessaris per fer la instal-lacid i connexié de les linies de fibra optica
dedicades de comunicacions, que el proveidor del servei NMA haura de disposar per
connectar-se amb la xarxa de I’Ajuntament de Barcelona.

14.2. Linies dedicades de connexid a la xarxa d’Ajuntament

L’adjudicatari disposara, a carrec seu, de les linies de comunicacions necessaries per la
prestacid dels serveis definits en I'ambit del NMA.

En cas que I'lMI canvii I'arquitectura de connexié de proveidors a les seves instal-lacions, que
els CPDs es traslladin, o que la connexié passi a realitzar-se mitjangant un punt neutre de
connexid a Internet, CATNIX, I'adjudicatari assumira els treballs i despeses, per trasllat de les
connexions o canvi d’escenari, per adequar-se als nous requeriments de I'IMI. En cas que la
connexié IMI amb I’adjudicatari, passi a fer-se per CATNIX, haura de fer-se a través del Switch
de CATNIX mitjangant VLAN privada amb I'adregament privat que indiqui I'IMI. En cap cas es
podra fer mitjancant el peering public de CATNIX.

14.2.1.Circuits de connexid

L’adjudicatari, per connectar-se a la xarxa IMI, ha de proveir linies de fibra dptica punt a punt
dedicades i privades, amb una velocitat simeétrica suficient per a la prestacio del servei.

L’escenari requerit es de disposar d’'una connexié amb diversificacid, segons la seglient
descripcid per garantir la continuitat del servei:

e S’instal-laran 2 linies de connexid de fibra dedicada punt a punt entre el centre de
I’adjudicatarii els 2 CPDs de I'IMI, actualment situats a la ciutat de Barcelona.

e Les 2 linies hauran de tenir la mateixa velocitat simétrica, aquesta ha de ser una velocitat
minima suficient per a la prestacié del servei. No s’acceptara cap solucid basada en

comunicacions tunelitzades per internet.

e Unade les linies estara activa com a linia principal i la segona linia funcionara com a backup
de la linia principal, activant-se si es perd la connexioé de la linia principal.

e Al centre de I'adjudicatari, cadascuna de les linies es connectara al edifici per entrades
diferents, diversificades, per disminuir el risc de tall de servei.

e |’adjudicatari aplicara els mecanismes adients per activar la connexié de backup en cas de
tall de la connexid principal, de forma que la prestacid del servei no quedi interrompuda.
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L'adjudicatari assumira el subministrament, instal-lacié, configuracid, gestié i explotacio de
I’electronica de xarxa a la seva seu i els equips que permetin activar la linia alternativa de
backup, necessaris per al correcte funcionament de I’escenari definit, i garantira la correcta
adequacié de la seva sala tecnica. Els equips utilitzats han de permetre configuracié de
protocols de Routing, VLANSs... Els equips de xarxa instal-lats han d’estar homologats per
I'IMI, que facilitara les prescripcions tecniques, els requeriments de configuracid i
I'adrecament IP privat.

La xarxa local de I'adjudicatari, per a la prestacio del servei NMA, haura de ser dedicada per
al servei i disposar dels punts de xarxa necessaris per a la prestacié del servei. A aguesta
Xarxa, no es podran connectar equips que no siguin els equips amb Maqueta IMI assignats
al servei.

Aquestes connexions, als CPDs, es realitzaran mitjangant els switchos de I'IMI dedicats per a
proveidors (SWs Proveidors) connectats a Firewalls de I'IMI.

14.2.2.Instal-lacié

La instal-lacié d’equipament als CPDs de I'[MI esta subjecta, en tot moment, a la normativa
vigent a les instal-lacions de [I'Ajuntament i del servei de CPD, per tant, el
proveidor/adjudicatari haura de complir aquesta normativa.

L’adjudicatari sera el responsable de la instal-lacid i configuracié dels equips necessaris per
donar el servei de connexio.

L’adjudicatari sera I'encarregat d’emplenar i entregar la documentacio requerida per a la
assignacio d’espai als CPDs per a la instal-lacié dels equips. Haura de complir la normativa
vigent a les instal-lacions de I’Ajuntament en cada moment.

L’adjudicatari esta obligat a aportar tot el petit material auxiliar necessari (fuetons de fibra,
coure, dispositius optics, i altres) per tal de deixar la instal-lacié funcionant plenament i tots
els equips connectats i enrackats (en cas d’equips no enracables, haura de subministrar
safates).

L'adjudicatari assumira els costos derivats de la connexid i cablejat entre els seus equips i els
SWs Proveidors de I'IMI als CPDs.

Tots els equips a instal-lar hauran de disposar de doble font d’alimentacid, i en cas de no ser
possible, haura d’estar justificat i s’"haura d’afegir un STS per a la connexid a les dues linies
de subministrament eléctric dels CPDs. El subministrament, instal-lacié i connexié del STS,
en cas necessari, seran assumits per I'adjudicatari.

Els equips aniran etiquetats amb el nom de I'equip i la IP assignada per la seva gestié amb
etiquetatge visual.

L"adjudicatari haura de desplagar-se per a la instal-lacié les vegades que siguin necessaries
per tal de deixar completament instal-lat i etiquetat tot I'equipament, segons la normativa
vigent a les instal-lacions de I’Ajuntament en cada moment.
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e L’adjudicatari es comprometra a retirar tot el material d’embalatge i peces sobrants, un cop
realitzada la instal-lacid, aixi com deixar |'espai de treball en perfectes condicions d’higiene.

14.2.3.Ample de Banda

L'ample de banda necessari per donar el servei dependra del tipus de trafic que estigui
previst que hi hagi a la connexié o que es preveu que utilitzi I’equip del servei NMA que es
connecti a la xarxa de I'adjudicatari connectada a la linia dedicada (veu, dades, internet,
streaming...).

La velocitat de clockrate per a realitzar la interconnexié com a minim sera d’1 Gbps simétric
garantit o si es necessari més velocitat, es I'adjudicatari el responsable de garantir 'ample
de banda optim per a executar tots els serveis prestats en la seu de I'adjudicatari amb les
millors garanties de servei. La laténcia de la xarxa no podra ser superior a 15 ms, durant el
99% del temps computat en fraccions de 5 minuts. En cas que existeixin pics de trafic
superiors al 85% de la capacitat total de I'enllag, es considerara que I'enllag s’ha d’ampliar
per part del proveidor.

En tot cas, I'adjudicatari haura de proporcionar estadistiques d’ocupacié mitja i maxima,
segons la periodicitat que es determini, que permetin determinar si s’arriba a un %
d’ocupacio proper al 85%.

Si el % d’ocupacié de la linia de connexidé te uns valors superiors al 85%, es revisara la
capacitat de les connexions, i en cas necessari, I'adjudicatari s’haura de fer carrec de
I"ampliacié d’ample de banda de les connexions per garantir la qualitat del servei. En el cas
gue hi hagi increment en el nombre d’usuaris de maxima concurréncia o per ampliacions de
servei que necessitin més ample banda, sera responsable I'adjudicatari d’ampliar I'ample de
banda necessari per mantenir la qualitat del servei en condicions optimes i d’assumir els
treballs i despeses associades.

14.3. Serveis de veu

L’adjudicatari haura de fer servir la Plataforma Multicanal d’Atencié al Ciutada (PMAC) de
I’Ajuntament de Barcelona per al servei de veu.

El model tecnologic actual de la PMAC és un “Contact Center” basat en la plataforma Cisco
Unified Contact Center Enterpriser, release 12 (UCCE), del fabricant Cisco, propietat de
I’Ajuntament de Barcelona i ubicat a dos CPDs de les seves dependeéncies i que permet
gestionar el cicle sencer de qualsevol interaccié amb el ciutada. La plataforma de Contact
Center PMAC és multicanal, multicentre i permet una administracié multinivell.

Cisco IP Communicator o Cisco Jabber for Windows, és el terminal utilitzat per la PMAC per
entregar les trucades als agents i coordinadors que formen part de la plataforma. Els agents
es comuniquen mitjangant aplicacions CTI (Integracid telefonia-ordinador) amb Finesse.
Aquesta eina permet gestionar les interaccions rebudes i mostra el seu estat de disponibilitat
a la PMAC. Permet obtenir estadistiques en temps real del servei, I'estat dels agents i dels
equips. El rol de coordinador pot canviar I'estat dels agents, realitzar monitoratges i
intromissions en les trucades actives dels agents, canviar els grups d’habilitats, etc.
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Les assignacions dels grups d’habilitats als agents i gestio dels recursos de la plataforma es
realitzen amb el Cisco Unified Contact Center Management Portal (CCMP) o I'UCCE
Administration.

El monitoratge, en temps real, de la situacié del servei es realitza mitjancant I’eina d’informes
Cisco Unified Intelligence Center (CUIC). Aquesta plataforma d’accés Web també
proporciona informacio historica de tots els indicadors dels serveis.

La PMAC disposa d’un sistema de gravacio (Cross Recorder) que enregistra i emmagatzema
la totalitat de les trucades que distribueix, en compliment del Reglament General de
Proteccio de Dades (RGPD).

| es disposa d’una aplicacié Web, la Consola DAC, que permet comprovar i modificar alguns
dels parametres de la centraleta.

L’adjudicatari sera el responsable de gestionar I’'entorn facilitat per governar tot el flux de
trucades entrants i sortints al servei NMA, funcionalitats disponibles, informes,... Durant el
periode de transicié haura d’adquirir el coneixement necessari per poder gestionar-la des
del servei sense cap problema, utilitzant les eines propies de la PMAC:

Finesse v12.6
CuICv12.6

CCMP

Consola DAC

Grabador Crossrecorder

Es disposara inicialment d’'un maxim de 25 posicions/agents concurrents per a gestionar
I'atencié remota per part d’'un agent. Als ordinadors amb Maqueta IMI es desplegara el
terminal utilitzat actualment, Cisco Jabber for Windows, per la PMAC.

En cas que, per nous requeriments, ampliacié del servei NMA o modificacié d’alguna de les
funcionalitats disponibles, s’hagi d’incrementar el nUmero d’agents concurrents a la PMAC,
modificar funcionalitats disponibles o necessitar d’algun evolutiu, I'adjudicatari assumira els
costos derivats de I'ampliacié de llicencies necessaries i treballs associats per part de la
PMAC.

S’ha de garantir el correcte Us de la PMAC de I’Ajuntament de Barcelona amb el servei en
situacié normalitzada. En cas que no es garanteixi la prestacié del servei s’aplicaran les
sancions descrites al plec Administratiu en concepte d’ Incompliment dels plans de transicié
o per compliment insatisfactori dels serveis.

14.3.1.Numeracié de Xarxa Intel-ligent

En referéncia a I'atencio telefonica, donat que els usuaris de I’Ajuntament de Barcelona ja
disposen d’un teléfon d’atencié a usuaris i comunicacié d’incidéncies conegut, i que estan
configurades a alguns terminals telefonics de I’Ajuntament les numeracions per a la
prioritzacio de trucades de determinats usuaris, les numeracions actuals associades al servei
es mantindran.

L’adjudicatari assumira la contractacié i la gestidé i manteniment de 3 numeracions de xarxa
intel-ligent 900 a la que es desviaran les 3 numeracions actuals (un nimero 900 per a cada
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numeracio actual) i es definiran com a geografics les numeracions fixes (93xxxxxx) propies
de la PMAC, assignades al servei NMA.

Aguestes numeracions 900 seran part de |'escenari de veu, ja que permetran a I’adjudicatari
redireccionar les trucades, en cas necessari, a nivell de xarxa intel-ligent, sense necessitat de
cap canvi fisic.

L’adjudicatari assumira tots els costos associats a la contractacié de les linies, la seva gestié
i manteniment, aixi com de totes les trucades entrants i sortints, a tots els trams.

En el cas que, per requeriments o ampliacions del servei NMA, s’hagi d’incrementar el
numero de linies de xarxa intel-ligent, si el responsable del contracte no especifica el contrari,
aquestes seran 900, i I'adjudicatari assumira tot els costos associats.

14.4. Comunicacions de contingéncia

El servei NMA haura de disposar d’un Pla de contingéncia tant de dades com de veu. Aquest
Pla de contingéncia haura d’estar disponible una vegada finalitzada la fase de transferéncia
i en cap cas podra excedir la fase de prestacié en transicio.

14.4.1.Dades

Els ordinadors utilitzats per a la prestacié del servei, amb Maqueta IMI, a més de la
possibilitat de connectar-se a la xarxa de I’Ajuntament de Barcelona mitjangant la xarxa local
de I'adjudicatari, via cable RJ45, dedicada al servei, disposaran de connectivitat via xarxa
privada virtual (VPN), actualment Global Protect. Aquest tipus de connexié remota s’haura
de fer servir en teletreball o en situacié de contingencia. Aquest tipus de connectivitat no
substituira a la connexié per xarxa local, necessaria per a la correcta gestid, actualitzacid i
manteniment de les Maquetes IMI.

Tant per les linies dedicades com via VPN, la sortida i/o entrada des d’Internet es realitzara
mitjangant els nodes de comunicacié de I’Ajuntament de Barcelona.

Per a la contingencia de dades, en cas que es vegi interrompuda la connexié de linies
dedicades, tant la principal com la de backup, els ordinadors s’hauran de connectar via VPN
a una connexié Wi-Fi amb unes minimes garanties de qualitat.

L’adjudicatari haura de disposar de la seva propia connexié a Internet que permeti I'accés
via Wi-Fi en concurréncia, en cas de contingencia, als ordinadors amb Maqueta IMI,
connectats a la VPN de I’Ajuntament per a I'accés a la xarxa de I’Ajuntament de Barcelona.
Aquesta xarxa haura de garantir que es mantingui una qualitat Optima del servei.

14.4.2.Veu

En cas que es vegi interromput el servei de veu, per indisponiblitat de la PMAC de
I’Ajuntament de Barcelona i no es puguin atendre les trucades rebudes a les numeracions
associades al servei, ni realitzar trucades sortints, s’aplicara fins que es restableixi el servei,
el Pla de Contingéncia de serveis de veu.
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Per tal de garantir la prestacid del servei de veu en fase de contingencia, per part del
proveidor i de forma ininterrompuda, I'adjudicatari haura de preveure, instal-lar i mantenir
una centraleta en propietat amb els circuits i numeracions necessaris per garantir la
continuitat del servei mentre no es torni a I'escenari normal.

El dimensionament de la centraleta de contingéncia ha de permetre disposar de 5 linies
simultanies amb una probabilitat de bloqueig del 50%. Aguestes linies hauran de quedar
associades al nimero de contacte sense cost de I’Ajuntament — IMI i no suposaran cap cost
pel contracte.

En cas d’indisponiblitat de la PMAC I'adjudicatari redireccionara a la seva xarxa intel-ligent,
mentre duri la indisponiblitat, els nimeros 900, a geografics inclosos a seva centraleta de
contingencia i realitzara I'atencié telefonica des d’aquesta o aplicara les locucions
establertes, segons els que es defineixi al Pla de Contingéncia.

Tot el cost d’aquest servei anira a carrec de I'adjudicatari com el cost de totes les trucades
entrants i sortints en tots els trams de I’escenari de veu.

Tota la informacié derivada del servei de la centraleta de contingéncia s’entregara de forma
online i de forma instantania (al minut) en els sistemes d’informacié de I'lMI. Les dades a
rebre es concretaren en la fase de transicid del contracte.

14.5. Lloc de treball

L’adjudicatari del contracte haura de proporcionar les estacions de treball, que (amb les
directrius de I'IMI) seran convertides en estacions estandards de I'I[MIl, amb maqueta IMI,
segons tasques a executar per part d’ACOMP i OGACOMP.

Els requeriments minims del maquinari serien:

e CPUi50i7de8agen

e RAM 16GB

e Emmagatzematge intern 512GB SSD

e Pantalla 1920x1080 antireflectant

e Targeta de so integrada, altaveus i microfon integrats

e Camera web Full HD

e Touchpad integrat

e Connectors USB, HDMI, RJ-45 i Audio estéreo (per auriculars i microfon)
e Wifi 802.11 ac i Bluetooth 5.3

e Seguretat TPM 2.0 i actualitzacié BIOS per xarxa

Pels agents del servei d’atencié a usuaris N1 i N2

e Equipaments auriculars binaurals + microfon tipus DSP independents, connectats al PC via
USB i no a la tarja de so.
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Els requeriments minims de programari serien:

El contractista sera responsable de comptar amb les llicéncies necessaries dels programes
requerits per a I'execucié dels treballs indicats en 'objecte del contracte. El cost d'aquestes
llicencies sera assumit exclusivament per |'adjudicatari, qui haura d' assegurar-se que les
llicencies estan actives i compatibles amb I'entorn de I' entitat contractant.

Qualsevol programari addicional requerit per a I'execucié del contracte sera proporcionat i
gestionat pel contractista, sense implicacié economica per a I' Ajuntament de Barcelona.

L’adjudicatari del contracte haura de proporcionar terminals de telefon mobils per ser
contactats pels responsables de I'lMI, per als seglients perfils:

Lot 1 ACOMP: Responsables, Coordinadors, Técnics de suport técnic i Técnics de suport
funcional
Lot 2 OGACOMP: Tot el personal assignat al contracte.

14.6. Posada en marxa

Abans d’iniciar el servei per al qual s’hagi contractat I'adjudicatari:

Han d’estar proveides les linies de comunicacid dedicades i realitzades les proves de
connexié d’aquestes.

Ha d’estar instal-lat i configurat tot I'equipament de xarxa, i realitzades totes les proves
necessaries per comprovar el correcte funcionament de I’escenari definit, amb la suficient
antelacid, com a minim 2 mesos.

S’ha de tenir en compte que un cop disponible la xarxa de comunicacions s’ha de configurar
el Firewall de proveidors de I'IMI per poder accedir a la part de la xarxa de I’Ajuntament que
sigui necessari, per tant, s’han de recollir els requeriments de connexié per demanar la
configuracio de les regles de Firewall necessaries.

Ala xarxa local connectada a les linies dedicades només es connectaran equips amb maqueta
IMI, s’hauran de recollir els requeriments, a nivell de regles de Firewall, necessaris per a la
gestid i actualitzacid d’aquests equips amb maqueta IMI per cable LAN.

S’han de disposar dels ordinadors amb Maqueta IMI i les configuracions propies de la PMAC.
S’haura de disposar del Pla de contingéncia de serveis de veu i dades.

L’adjudicatari disposara d’un Pla de Proves de connectivitat per verificar el correcte
funcionament del servei definit al plec, validat pel responsable del contracte, com a minim,
s’hauran de comprovar tots els punts indicats a aquest apartat i aquells que siguin propis del
servei, previament a la posada en marxa. En cas que algun dels requisit inclosos al Pla de
Proves no funcioni correctament haura de posar els mitjans i recursos necessaris per
resoldre a la major brevetat possible.
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14.7. ALTRES

14.7.1.Informacio sobre els CPDs

Existeixen CPD’s de I’Ajuntament a I’'area de Barcelona, i si es sol-licita expressament es
facilitara a I'operador de comunicacions la ubicacié perque pugui realitzar els estudis de
viabilitat de la connectivitat necessaris.

L’entrada als CPDs esta restringida i, per accedir, s’haura de tramitar I'accés i els operadors
hauran de ser acompanyats per personal de manteniment dels CPDs.

14.7.2.Situacio actual

Actualment, la velocitat de clockrate per a realitzar la interconnexié es d’1 Gbps simétric
garantit o si es necessari més velocitat, es I'adjudicatari el responsable de garantir 'ample
de banda optim per a executar tots els serveis prestats en la seu de I'adjudicatari amb les
millors garanties de serveis. La laténcia de la xarxa no podra ser superior a 15 ms, durant el
99% del temps computat en fraccions de 5 minuts. En cas que existeixin pics de trafic
superiors al 85% de la capacitat total de I’enllag, es considerara que I'enllag s’ha d’ampliar
per part del proveidor.

La configuracid actual de dades es:

e Les linies de comunicacions entre la seu de |'adjudicatari i els dos punts d’interconnexié6 a
I’Ajuntament (Nusos OSAT) han de respondre a un model actiu—actiu, per tal de simplificar
la gestid de les mateixes. Aquest mecanisme s’haura de provar per part de I'adjudicatari amb
una periodicitat de 6 mesos.

e La disponibilitat del servei d’interconnexié sera amb el segiient SLA del 99.95% amb comput
mensual i temps de recuperacié del servei inferior a 2 hores.

e La connectivitat des de la seu de |'adjudicatari envers els nodes de comunicacions es
realitzara a Nivell 3, i amb Routing dinamic amb el protocol OSPF, I'adrecament i parametres
de configuracié es definiran des dels nodes de comunicacions OSAT.

e Es proporcionaran els SFPs necessaris a I'IMI per tal de realitzar les interconnexions a
I’equipament dels Nus de telecomunicacions de |I'IMI.

e Esrequereixen les seglients interconnexions:

- Unalinia d"1 Gbps de velocitat clockrate, simeétric i garantit i ample de banda contractat CIR
el optim per a |I'execucid del serveis adjudicats i complint I'SLAs dels serveis especificats al
PPT, entre la seu del proveidor i el nus de Telecomunicacions de I'IMI situat al CPD1.

- Una linia d’1 Gbps de velocitat clockrate, siméetric i ample de banda contractat CIR I'Optim
per a I'execucio del serveis adjudicats i complint I’'SLAs dels serveis especificats al PPT, entre
la seu del proveidor i el nus de Telecomunicacions de I'IMI situat al CPD2.

- El cablejat interior als Nusos de I'IMI sera realitzat per I'adjudicatari sota les directrius dels
tecnics de I'IMI.

- Aquestes connexions s’entregaran en el format adequat per la interconnexi6 amb
I’equipament de I'IMl i es negociara durant la implantacio del circuit

- En aquestes connexions s’incloura per part de |'adjudicatari tot el material necessari
(inclosos els SFPs) necessari per realitzar la connexié que sigui requerit per part de I'IMI.
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Les solucions de comunicacions establertes hauran de complir addicionalment les seglents
caracteristiques:

La gestio de canvi de les configuracions de I'enllag es notificara a I'lMI pel circuit establert.
La comunicacié dins les linies d’interconnexié amb els Nusos d’OSAT han tenir 'opcié de
viatjar encriptades per a garantir la confidencialitat de les dades.

El protocol de Routing d’interconnexid entre I'IMI i I’adjudicatari sera OSPF.

S’ha de suportar la configuracié de NATSs per part del proveidor.

Les interconnexions passaran a través dels firewalls de I’Ajuntament per tal d’accedir a la
Xarxa interna.

Per a facilitar la gestio i resolucié de problemes es deixaran obertes les eines de ping i
traceroute.

Requeriments técnics de les comunicacions

Encaminament del Trafic:

S’haura d’enrutar I'adregament privat definit a I’Ajuntament de Barcelona. El protocol
utilitzat sera I'OSPF.

La publicacié de I'adregament de servei definit en la Seu de I'adjudicatari cap els nodes de
comunicacio de I’Ajuntament, sera responsabilitat de I’adjudicatari del contracte.

La sortida i/o entrada des d’Internet es realitzara mitjancant els nodes de comunicacié de
I’Ajuntament. Per aquesta rad, les rutes per defecte dels han d’apuntar als nodes de
comunicacio.

Adrecament de Servidors o Serveis

Tots els servidors i maquines de la xarxa de |"adjudicatari hauran de complir els segilients
requeriments:

L’Ajuntament assignara els rangs de adrecament IPv4 privat.

La sortida a internet dels serveis municipals sera un model centralitzat des de les
instal-lacions del I’Ajuntament.

El proveidor sera I'encarregat i responsable Unic de mantenir la BD de direccionalment pels
rangs assignats amb I’eina IPAM de I'IMI.

Els servidors i maquines hauran de tenir definit direccionalment dins d’un rang assignat
previament per I'lMI. No s’accepten solucions tipus NAT per a I'adrecament privat.
L’adrecament per a crear les xarxes de Gestid i/o Backup el determinara el propi proveidor,
sempre tenint present que aquest adrecament no es solapi amb adrecament productiu de
I’Ajuntament de Barcelona. Igualment aquest direccionalment sera mantingut amb I'eina
IPAM de I'IMI.
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Servei de resolucié de noms
Requeriment dels serveis de DNS:

El servei de DNS es donara de forma centralitzada.

L’adjudicatari haura de disposar d’un servei de DNS replica i aquest ha de fer forwarding cap
als DNS del node de comunicacio.

El proveidor tindra una replica dels dominis DNS de I'lMI.
No es permetra I’Us del fitxer host per a la resolucié DNS en els serveis desplegats.

En el cas que fos necessari es faran les delegacions de zones oportunes envers els DNS
definits en el CPD.

Balancejadors
L'adjudicatari ha d’adaptar-se als seglients requeriments:

Els balancejadors junt amb els serveis balancejats estan ubicats als nodes de comunicacions
municipals gestionats per OSAT.

En els serveis allotjats en el segment d’extranet el servei balancejat es configurara en els
balancejadors de I'IMI.

Centraleta

Es descriu en mode orientatiu, la configuracié del proveidor actual:

El telefon Usuari IMI Hisenda també esta sent compartit per I’'Usuari d’emergéncia (GUB i
Bombers).

Segons els fluix del diagrama, una trucada que es realitza des de I'IMI es transforma a través
de les diferents centraletes.

135

El document original ha estat signat electronicament per:
David Hernaiz Alzamora el dia 19/03/2025 a les 19:58, que informa;
Antoni Sole Boada el dia 20/03/2025 a les 08:38, que déna conformitat..



