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1. ANTECEDENTS

La Direccié de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius (DSTSC) de la Diputacié de Barcelona
té com a missié proporcionar tots els serveis i infraestructures d’'informatica i telecomunicacions de la
Diputaci6é de Barcelona, per a I'ambit intern i també donar suport als ens locals, establint estratégies
de futur alineades amb les necessitats funcionals corporatives i optimitzant la relacié cost-benefici.

Els serveis de tecnologies i sistemes corporatius s’entenen com la integracio dels ambits classics de
la informatica i les telecomunicacions. S’assegura una direccié Unica per al tractament logic de la
informacio i les seves xarxes de transmissio, independentment del seu format fisic (veu, dades o
imatge).

Les funcions assignades a la DSTSC sén:

e Dur a terme els criteris fixats per la Diputacié de Barcelona en materia de tecnologies de la
informacié (en endavant TIC). Es a dir, informatica, telecomunicacions i, en general, aquelles
tecnologies relacionades amb el tractament automatitzat de la informacio, i proposar els
recursos necessaris que cal habilitar per a aquesta finalitat.

e Coordinar les tasques administratives de TIC de totes les unitats de la Diputacié de Barcelona
i, de forma particular, aquelles que tenen interrelacio, i proposar les mesures adequades per
a una maxima normalitzacié.

e Controlar i fer el seguiment d’aquelles tasques en matéria TIC realitzades per a la Diputacio
de Barcelona mitjangant recursos externs.

e Proposar i gestionar les actuacions a desenvolupar per la Diputacié de Barcelona en matéria
TIC que, dins dels suposits de la cooperaci6 i assisténcia, es realitzin per als ens locals de la
provincia de Barcelona.

e Desenvolupar i gestionar els projectes en TIC que es produeixin a proposta de les arees,
direccions i serveis de la Diputacié de Barcelona.

e Coordinar la formacid i reciclatge del personal de la Diputacié de Barcelona en materia TIC.

¢ Informar de la despesa econdmica que generin les arees, direccions i serveis de la Diputacio
de Barcelona i els seus organismes autonoms en matéria TIC.

e Assessorar els organismes autonoms de la Diputacio de Barcelona en matéria TIC, quan aixi
es requereixi i tutelar, si escau, ’homogeneitat en el tractament dels sistemes d’'informacié
comuns.

e Prestar suport per a 'adequacio corporativa a 'acompliment de la normativa de proteccio de
dades i de I'Esquema Nacional de Seguretat, en els aspectes juridics, organitzatius i
tecnologics dels tractaments que duu a terme la Diputacié de Barcelona, no només com a
responsable d’aquest tractament per als ens locals sin6é també com a encarregada.

Pel que fa a I'objecte especific d’aquest expedient, la Diputacio de Barcelona proporciona
als ens locals de la demarcacio de Barcelona, serveis de connectivitat, correu electronic,
presencia a Internet i accés a aplicacions diverses. Amb aquest objectiu es va dotar a una
gran majoria d’ajuntaments i entitats locals d’una linia de dades que permet la comunicacio
directa entre els ajuntaments i la Corporacié. Aquests ajuntaments i entitats integren la
Xarxa Estesa Municipal, (en endavant XEM).

Alguns exemples d’aplicacions i sistemes d’informacié que es posen a disposicio dels
ajuntaments i ens locals son: aplicacions per a la gestid municipal (Sistema d’Informacié
Econdmic i Financer, Recursos Humans, Padré Municipal) i sistemes d’informacié d’ambit
especific, com ara els destinats a I'Atencié a les Persones, Cultura, Serveis Locals
d’Ocupacio, i d’altres.
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Per garantir el bon Us dels serveis TIC i aplicacions a les persones usuaries, resulta
imprescindible posar a la seva disposicié un servei d’atencié telefonica i suport que permeti
resoldre incidéncies, peticions i consultes de manera agil i eficient.

Els serveis de suport TIC s'organitzen habitualment en nivells d'assisténcia, on primer es fa
la presa de contacte inicial amb I'usuari, per tant, es considera el nivell més basic i és on es
determina i categoritza la peticid, consulta o incidéncia rebuda. En aguell moment s'analitza i
es dona suport per resoldre-les (si és possible), o s'escalen a un dels altres nivells de suport
perqué s'analitzi i es procedeixi a la seva resolucié.

En aquest sentit, I'objectiu d’aquest expedient és la contractacié d’un servei de suport tecnic
gue incloura una atencio de primer nivell que sigui capa¢ de resoldre el maxim de les
incidéncies, peticions i consultes de primer nivell i que analitzi i identifiqui correctament les
que cal escalar als altres nivells de suport. | a més, un servei de segon nivell per dur a terme
tasques d’administraciéo de tenants i usuaris als ajuntaments i entitats locals usuaries del
servei de correu electronic que s’ofereix des de la DSTSC.

Les especificacions que figuren en el present document s’ajusten al que es preveu a l'article
126, Regles per a l'establiment de prescripcions técniques, de la Llei 9/2017, de 8 de
novembre, de Contractes del Sector Public, per la qual es transposen a I'ordenament juridic
espanyol les Directives del Parlament Europeu del Consell 2014/23/UE i 2014/24/UE, de 26
de febrer de 2014.

2. OBJECTE

Es objecte del present plec fixar les condicions técniques per a la contractacié del servei
d’atencio telefonica i suport dels serveis de tecnologia de la informaci6é i comunicacio (TIC)
adrecat als ens locals que formen part de la xarxa estesa municipal de la demarcacio de
Barcelona.

3. ABAST

En relaci6 a la prestaci6 concreta del servei a contractar, cobrira els serveis d’atencio
telefonica i suport dels serveis TIC als ens locals adherits a la XEM, d’acord amb el detall
seguent:

L’atencié (Help Desk) de primer nivell a les persones usuaries dels serveis TIC

dels ens locals.

e EIl suport técnic per la gestié d’incidencies, consultes, peticions d’aplicacions
municipals i serveis TIC que la Diputacio ofereix a les persones usuaries de la
XEM.

¢ L’administracié d’entre 38 i 40 tenants (Windows/Exchange que formen part del
sistema de correu de Diputacié de Barcelona per als ajuntaments i altres entitats
locals).

o El suport per la integracié de nous serveis o aplicacions que s’ofereixin a les

persones usuaries de la XEM.
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Els ens locals disposen de maquinari i programari propi, per dur a terme les seves funcions,
queda fora de l'abast d’aquest contracte el suport tant al maquinari dels ens locals com al
programari, de les aplicacions que no siguin proveides per la Diputacié de Barcelona.

El contractista haura de complir aquests objectius seguint els procediments i eines que
marqui el personal técnic de la DSTSC durant tota la vigéncia del contracte.

4. DESCRIPCIO DEL SERVEI

El servei a contractar és 'atencié telefonica i el suport a l'usuari en 'ambit de les aplicacions
municipals i serveis TIC als ens locals adherits a la XEM, que inclou I'administracié dels
tenants dels ajuntaments i altres entitats locals usuaries del servei de correu.

4.1. Serveis TIC prestats per la DSTSC

El cataleg de serveis TIC es va ampliant en funcio de les demandes i necessitats dels ens
locals. Els serveis a contractar han de donar suport a totes les aplicacions incloses en
l'actual cataleg i les que s’incloguin en les futures evolucions, sense generar cap cost
addicional a la Diputaci6 de Barcelona.

Tipus de servei TIC: es defineix per la DSTSC i es determina segons la seva importancia en
el desenvolupament de la funcié dels centres de la XEM (A essencials, B basics) i, al mateix
temps, determina la prioritat que s’assignara per a la resolucié d’'una eventual incidéncia
(veure clausula 7.1).

Cataleg de serveis TIC ala XEM Tipus
Servei de Correu A
Servei de connectivitat A
Accés a Internet A
Servei DNS A
Web corporativa de Diputacio A
Servei d'allotiament de webs municipals A
Servei de gestié d’entitats A
Aplicacions municipals de gesti6 econdmica (comptabilitat, patrimoni, A
subvencions i actius)
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Seu Electronica A
Aplicacié de gestié del cataleg de serveis de la Diputacié (PMT) A
Gesti6 d’expedients (SetDiba) A
Aplicacié Padré Habitants (PMHB) A
Aplicacio Gestid Xarxa Serveis Socials (HESTIA) A
Aplicacio de Gestié de la Xarxa Local d'Ocupacié (XALOC) A
Aplicacié Gestio Nomina Municipal (EPSILON) A
Firmadoc Web A
Altres Aplicacions Municipals B

Les linies de dades de les seus de la XEM que permeten connectar amb aquestes
aplicacions i serveis son de titularitat de la Diputacié de Barcelona i subministrades per
I'actual proveidor del serveis de telecomunicacio. La caracteristica comu és que han de tenir
un ample de banda minim de 100Mb simétrics. Addicionalment, el servei incorpora una
gestié centralitzada amb visié global de tota la xarxa, al qual tindra accés I'empresa
contractista per I'escalat d’incidéncies i la coordinacio d’actuacions sobre les linies.

El proveidor de serveis de telecomunicacié de la Diputacié subministra i manté els routers a
totes les seus de la XEM. Tanmateix, 'empresa contractista s’ha de fer carrec de la gestio
de les incidéncies, canvis i peticions sobre aquestes linies.

Les seus de la XEM no tenen instal-lat cap equipament d’usuari final que sigui
responsabilitat de la Diputaci6. L'acompliment dels requeriments de configuracié de
'equipament d’'usuari per accedir als serveis oferts per la Diputacié és responsabilitat de
cadascun dels ens locals que formen part de la XEM.

Algunes seus disposen de linies de dades de titularitat propia de I'ens, que poden conviure
0, en alguns casos, substituir la linia subministrada per la Diputacié. El suport sobre
aquestes linies esta expressament exclos del contracte.

4.2. Components del servei

El servei haura de funcionar com a punt de contacte Unic per a les persones usuaries de la
XEM. Inclou el primer nivell d’assisténcia que integra la resolucié d’incidéncies i consultes, la
coordinacio de peticions i canvis, la gestié de les reclamacions, queixes i la gestié del nivell
del servei. | també l'administracio dels tenants utilitzats per oferir el servei de correu
electronic als Ajuntaments i altres entitats locals.
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4.2.1. Atencié a l'usuari (Help Desk)

L’equip de Help Desk oferird una atencié centralitzada per a les incidéncies, peticions i
consultes. S’han de registrar totes les entrades, categoritzar-les, prioritzar-les i fer-ne el
seguiment i control de l'activitat fins a la seva resolucio.

4.2.2. Canals de comunicacio6

La comunicacié d’incidéncies, consultes o peticions per part de les persones usuaries del
servei es pot realitzar telefonicament, per correu electronic o bé a través d’un portal Web de
gesti6 de tigquets. Les trucades a Help Desk no ateses s’hauran de retornar. Les
comunicacions que es facin des de I'equip de Help Desk seran preferentment en catala.

La DSTSC disposa d'una eina de gestié6 de tiquets per dur a terme lalta i seguiment
d’incidéncies, peticions i consultes. L’empresa contractista haura d’utilitzar aquesta eina, no
obstant, és decisi6é de la DSTSC I'actualitzacié o substitucio de I'eina i el contractista haura
d’adequar els seus procediments de treball a la nova eina que eventualment aprovés la
DSTSC.

Tots els tiquets han de quedar registrats a I'eina de gestié de tiquets independentment del
canal d’entrada. Al tancament del tiquet, I'eina enviara una enquesta a la persona que hagi
obert el tiquet per valorar el grau de satisfaccid en aspectes com temps i qualitat en la
resolucié de la incidéncia, peticié o consulta.

L’eina de gestio de tiquets disposa d’'un portal Web a disposicio de les persones usuaries del
servei per introduir tiquets i per fer seguiment de tiquets en curs independentment del canal
que s’hagi utilitzat per donar-los d’alta.

Els tiguets introduits utilitzant el portal hauran de ser revisats, categoritzats i prioritzats per
'equip de Help Desk abans de resoldre’ls o escalar-los a equips de suport de segon nivell.

Qualsevol canvi de situacié de la incidéncia o peticié que faci 'empresa contractista ha de
quedar reflectit a I'eina de gestié de tiquets.

En definitiva, totes les actuacions realitzades pel servei de suport hauran de ser registrades
a I'eina de gestié de tiquets, d’acord amb els procediments i protocols establerts i seguint, en
tot moment, les instruccions donades pels técnics de la DSTSC, que s’ajusten, amb caracter
general a les recomanacions d’ITIL en relacié a la gestié de serveis (cicle de vida dels
incidents, tipologies, gestié de problemes, entre d’altres).

La DSTSC establira amb I'empresa contractista un procediment per registrar als sistemes
d’informacié i donar tramit a les queixes, reclamacions, suggeriments i agraiments que
puguin arribar de les persones usuaries del servei.

La DSTSC utilitza de forma complementaria, I'eina de xat i videotrucades Microsoft Teams
com a canal agil de comunicacio i interrelacio audiovisual dels equips de treball interns.
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4.2.3. Servei de suport

El servei de suport técnic incloura la gestid d’incidéncies, consultes, peticions, canvis,
problemes, queixes i reclamacions, segons el detall que es descriu al present plec.

Concretament, 'empresa contractista haura d’assumir el suport dels segients elements:

e Suport de primer nivell a 'accés a les aplicacions i apps (aplicacions per a dispositius
mobils) en processos genérics com, per exemple, validar la connectivitat i el seu
correcte funcionament. Per donar adequadament aquest suport, la Diputacié de
Barcelona formara els técnics en aquestes aplicacions. No esta inclos al servei el
suport funcional. Les aplicacions de gestio son les que s’han desenvolupat o adquirit
per donar suport a alguns dels serveis del cataleg (veure la clausula 4.1).

e Suport a I'accés al servei de correu municipal prestat per la Diputacié de Barcelona.
L’empresa contractista s’haura de responsabilitzar del registre, qualificacid, escalat,
seguiment d’activitats i verificacio de la resolucié de les incidéncies, i la gesti6 de les
peticions i consultes relacionades amb el servei de correu municipal.

e Suport a les linies de dades subministrades als ens locals per la Diputacié de
Barcelona. Si bé el manteniment de les linies i routers és responsabilitat de la
Diputaci6 a través de terceres empreses, I'empresa contractista s’haura de
responsabilitzar del registre, qualificacié, escalat, seguiment d’activitats i verificacié
de la resoluci6 de les incidéncies, de peticions com per exemple, trasllat de la linia a
un altre edifici, o consultes relacionades.

L‘'empresa contractista seguira en tot moment els procediments i fluxos de treball marcats
per la DSTSC i que seran acordats a l'inici del servei.

Cal deixar constancia que I'equipament client als ajuntaments i altres ens locals, aixi com el
programari instal-lat sén responsabilitat de les entitats, quedant excldos de les
responsabilitats de I'equip de Help Desk el seu suport. Tanmateix, aquest fet també implica
que es desconeixen marques, models i versions de maquinari, i tampoc es disposa d’'una
eina de control remot instal-lada.

4.2.4. Tipus de sol-licituds de suport

Les sol-licituds de suport que es rebran per part de les persones usuaries del servei seran
de 3 tipus:

e Incidéncies: mal funcionament dels serveis i les aplicacions, problemes de
connectivitat amb els servidors centrals de la DSTSC o problemes de connectivitat
de les linies de dades que formen part de la XEM.

o Consultes: dubtes sobre els serveis prestats i les aplicacions municipals que ofereix
la Diputaci6 de Barcelona.

e Peticions: actuacions concretes de suport del tipus: altes referents dels sistemes
d’informacioé de la DSTSC, canvis de domini, altes i baixes d’'usuaris del servei de
correu ,altes i baixes d’'usuaris d’aplicacions municipals, etc.
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L’empresa contractista haura de gestionar totes les peticions, tant les que puguin ser
resoltes per la propia empresa, com les que requereixen de la intervencio de tercers.

Addicionalment, I'equip técnic de la DSTSC també pot sol-licitar la realitzacié de peticions al
servei de Help Desk que impliquen la comunicacié amb l'usuari, com poden ser:

e Instal-lacié i/o configuracié remota de programari necessari per connectar amb
aplicacions remotes

¢ Notificacions sobre I'is de les seves credencials.

e Tasques informatives o altres de naturalesa analoga a les anteriors.

4.2.5. Gestio de problemes

Un problema és una causa desconeguda subjacent d'una o més incidéncies. Es tracta
d’identificar-ne la causa principal per prendre les mesures oportunes (activitats reactives) o
bé de cercar les debilitats del sistema per prevenir-ne les incidéncies (activitats preventives).

L’empresa contractista haura d’identificar els problemes i registrar-los al sistema, col-laborar
en la investigacié de les causes, fer un informe d’analisi, i proposar una solucié. Un cop
validada conjuntament amb la DSTSC, haura de col-laborar en la implementacié i fer-ne el
seguiment fins a la seva resolucio.

L’empresa contractista haura d’assignar un responsable técnic del problema.

4.2.6. Gestio de queixes, reclamacions, suggeriments i agraiments

La DSTSC establira amb I'empresa contractista un procediment per registrar als sistemes
d’'informacié i donar tramit a les queixes, reclamacions, suggeriments i agraiments que
puguin arribar de les persones usuaries de la XEM.

4.2.7. Seguiment de la evolucio de les sol-licituds de servei.

Incloses a les funcions de seguiment dels tiquets estara la obligacié del contractista, d’actuar
proactivament, en relacio a:

o Seguiment de I'evolucié del tiquet escalat a un altre nivell.

¢ Informar a l'usuari sobre I'estat de la seva incidéncia, peticio o consulta.

e Generar setmanalment un quadre de comandament del seguiment del servei
adrecat als tecnics de la DSTSC. Aquest quadre de comandament es pot
demanar també en qualsevol altre moment que es cregui necessari.

4.2.8. Administracio de tenants

L’'objectiu del servei és mantenir els tenants en optimes condicions de disponibilitat,
seguretat i rendiment. Actualment, es disposa d'un total de 30 tenants, i es preveu que
puguin haver-hi un maxim de 40.

Ressaltar que, només és necessari mantenir i configurar el servei d’Exchange Online i les
configuracions de seguretat relacionades amb aquest servei (MFA, auto-reset contrasenyes,

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacié (CSV): 583e3a226923b5feb585 Adreca de validacid: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 10



Diputacié
Barcelona

Area de Serveis Generals i Transici6 digital
Direcci6 de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius

filtrats per adreca IP, etc ) segons les necessitats de l'organitzacié. No tenim altres llicencies
0365 operatives.

Les tasques d’administracio a desenvolupar son les seglents:

o Gestié d’Usuaris i Grups
o Crear, modificar i eliminar comptes d'usuari i aplicacions que utilitzin el correu
electronic.
o Gestionar grups de seguretat i grups de distribucio.
o Assignar llicéncies als usuaris segons les necessitats.

e Seguretat
o Implementar politiques de seguretat com ara autenticacié multifactor (MFA)
o Integracié amb els mecanismes i procediments de la Diputacié.
o Supervisar 'activitat sospitosa i respondre a incidents de seguretat.
o Aplicar politiques de compliment com ara etiquetatge de dades i gestié de
retencio.

e Configuraci6 i Administracié de Serveis
o Gestionar el servei d’Exchange Online
o Configurar i mantenir el servei d’Exchange Online segons les necessitats de
l'organitzacié.
o Monitoratge de la infraestructura per a la recollida de dades de funcionament
dels sistemes i la parametritzacié d’alertes
o Realitzaci6 de trakings inbound/outbound

e Supervisio i Resolucio de Problemes
o Supervisar el rendiment dels serveis i la infraestructura.
o Diagnosticar i resoldre problemes tecnics que afectin els usuaris.
o Revisié de millores de govern i seguretat

o Gestid i subministrament d’indicadors i estadistiques d’Us del servei.
¢ Manteniment de la documentaci6 de configuracions i administracié
e Assisténcia puntual a reunions técnigues conjuntes DSTSC i ajuntament.

Estan a carrec de la Diputacio de Barcelona:

e Les llicencies de programari i contractes de suport amb els proveidors de programari.

e El sistema de monitoritzacié dels tenants, centralitzat i gestionat per la DSTSC.

e Un sistema de copies de les busties de tots els tenants, centralitzat i gestionat per la
DSTSC.

L’empresa contractista es coordinara amb la DSTSC per obtenir la informacié necessaria a
efectes del suport dels productes.

4.2.9. Millora continua del servei

Partint del coneixement de les necessitats dels usuaris de la XEM, de I'evolucié de I'entorn
tecnologic i de les prestacions dels sistemes existents, 'empresa contractista haura de fer
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de forma proactiva les propostes que consideri necessaries a fi d’alertar els técnics de la
DSTSC de possibles problemes generals, de millores a implementar als serveis TIC i, en
general, de qualsevol cosa que pugui facilitar I'is dels serveis TIC i redueixi el numero
d’incidéncies, peticions i consultes.

La DSTSC també podra fer propostes d’acord amb els seus plans d’evolucié tecnologica.
Concretament i respecte als projectes de la DSTSC que afectin als ens de la XEM durant
I'execucio del contracte, 'empresa contractista haura de donar suport, sense cost addicional,
als desplegaments que seran executats per tercers.

4.2.10. Horari del servei

El terme “festiu” emprat en aquesta clausula fa referéncia als dies que es declaren festius a
tot el territori catala (segons el calendari oficial publicat en el DOGC), exceptuant les festes
locals que, atesa la distribucio territorial de les seus, variaran d’'una poblacié a un altra sense
que aquest fet hagi de produir alteracions al servei.

La resta de dies que no tinguin aquesta consideracié seran considerats “dies laborables”,
segons els horaris detallats a continuacié.

Servei d’atencid a 'usuari

L’horari del servei d’atencio a l'usuari sera de dilluns a divendres de 8:00 a 17:00 hores no
festius. L'equip d’atencio a 'usuari oferira el servei de forma presencial, tot i que a peticié de
la DSTSC es pot requerir de forma remota. En el cas de dia festiu a la ciutat de Barcelona,
tot 'equip d’atencio telefonica treballara de forma remota segons s’indica a la clausula 11.

Serveis d’administracié de tenants

El servei estara operatiu de dilluns a divendres no festius de 7:30 a 18:00 hores.
El servei s’oferira de forma remota i puntualment presencial.

Aquest sera l'interval horari dins del qual es comptabilitzaran els acords de nivells de servei.

4.2.11. Volumetria

Nombre de tiquets durant el 2024, segons el canal d’entrada:

Gen. | Feb. | Mar¢c | Abr. | Maig | Juny | Jul. | Ag. | Set. | Oct. | Nov. | Des. | Total

Teléfon 577 560 514 | 579 448 396| 475| 256| 518| 580| 470| 311| 5.684
Correu
electronic 562 617 493 | 465 469 387| 419| 216| 481 | 594 | 478| 291| 5.472
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Del total de tiquets oberts el 2024, 11.485, un 60% (6.837) han estat resolts pel servei de
suport de primer nivell, el Help Desk

A continuacio es mostra el nombre de trucades per franja horaria durant 'any 2024:

1112
1044 1081
965 1007
618
502
9:00 - 10:00 11:00 - 12:00 13:00 - 14:00 15:00 - 16:00

8:00 - 09:00 10:00 - 11:00 12:00-13:00 14:00 - 15:00 16:00 - 17:00
Nombre d’incidéncies especifiques del servei durant 'any 2024:

Gen.| Feb. | Marg | Abr. |Maig| Juny | Jul. | Ag. | Set. | Oct. | Nov. | Des.
Alta i baixes de busties 6 6 8 1 3 5 3 9| 18
Consultes 2 1 1 2 7 2 2
Gestions al tenant 2 1 3 0 1
Gestions MFA 1 0 5 6
Restauracio de busties 1 2
Serveis de correu
Exchange on line 20 32 26| 15| 25 8 5/ 16| 13 6
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Nombre de peticions i canvis especifics del servei de correu durant 'any 2024:
Gen. |Feb. |Mar¢ |Abr.|Maig|Juny |Jul. |Ag. |Set. |Oct. |Nov.|Dec.
Alta i baixes de busties 90| 75 52| 65| 78| 74| 97| 35| 105| 145| 101| 86
Consultes 1 2 1 2 3 5 2 3 1
Gestions al tenant 2 4 3 9 1 6 1 8 1 1
Gestions MFA 8 1 2 2
Restauracio de busties 2 1 2 1
Serveis de correu
Exchange on line 13 22| 14| 11| 16 7 4 9 7 8 9
Sol-licituds de traking 1 1
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4.2.12. Equip de Treball

En relacié als integrants de I'equip de treball que 'empresa contractista ha de disposar a la
seva plantilla per a la prestacié del servei, amb independéncia del seu percentatge de
dedicacio final, s’hauran de correspondre amb els perfils seguents:

Delegat de proteccio de dades.
Responsable del contracte.
Referent tecnic.

Técnics.

L’empresa contractista haura d’estar en disposicié de donar cobertura immediata en cas de
malaltia, vacances o qualsevol altra contingéncia que afecti el seu personal, a fi que en cap
suposit el servei resti sense cobrir.

Delegat de proteccié de Dades

Sera el responsable de garantir 'acompliment del Reglament General de Proteccié de
Dades (RGPD) per part de I'equip de treball del contractista. Figura obligatoria al Reglament
europeu 2016/679, de 27 d’abril, general de proteccié de dades (RGPD), per a les
administracions publiques i els seus encarregats del tractament de dades de caracter
personal.

Tindra com a minim les funcions seguents:

- Assessorar sobre I'aplicacié dels principis de privacitat del contracte.
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- Informar i assessorar a I'encarregat del tractament i als empleats que s'ocupin del
tractament de les obligacions que els incumbeixen en virtut del RGPD i d'altres
disposicions de proteccié de dades de la Uni6 o dels estats membres.

- Supervisar el compliment del que disposa el RGPD, d'altres disposicions de proteccio
de dades de la Unié o dels estats membres i de les politiques de I'encarregat del
tractament en matéria de proteccié6 de dades personals, inclosa l'assignacié de
responsabilitats, la conscienciacié i formacié del personal que participa en les
operacions de tractament, i les auditories corresponents.

- Cooperar amb els responsables de proteccié de dades de la Diputacié de Barcelona
en questions relatives al tractament objecte del present plec, inclosa 'avaluacio
d’'impacte relativa a la proteccié de dades, la consulta prévia davant l'autoritat, i, si
escau, sobre qualsevol altre assumpte.

- Exercir les seves funcions prestant la deguda atencié als riscos associats a les
operacions de tractament, tenint en compte la naturalesa, l'abast, el context i fins del
tractament.

S’ha valorat el percentatge de dedicacié en un 2,5 % de la seva jornada laboral segons el
conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula 1.3 del PCAP, aplicat sobre el comput
total anual d’hores.

Responsable del contracte

Realitzara les tasques de coordinacid, seguiment i control de la gestié del contracte. Per part
de la DSTSC es designara un coordinador que realitzara funcions analogues.

Sera funcié del Responsable del contracte de 'empresa contractista conéixer en profunditat
els serveis coberts i assegurar que tot el personal de 'empresa contractista que participa en
el servei tingui els coneixements adients, assumeixi els compromisos de serveis adquirits i
vetlli pel compliment de tots els requeriments inclosos en el contracte.

A titol d’exemple, el Responsable del contracte realitzara les funcions segients:

¢ Definicié del pla de servei que servira com a guia per a I'execucio dels serveis durant
la vigéncia del contracte. Els components del pla hauran d’incloure les métriques de
satisfaccio, recursos necessaris i una agenda de les activitats planificades i les
reunions de seguiment. Aquest pla de serveis es revisara periodicament per repassar
els objectius, i sera acordat i supervisat per la DSTSC.

e Supervisié de la posada en marxa per complir amb el pla presentat, d’acord amb els
requisits que determini el coordinador de la DSTSC.

e Supervisid de la qualitat. Es preparara un informe de seguiment que resumira els
serveis proporcionats, permetent I'avaluacié i seguiment de I'Gltim periode realitzat
sobre el pla de servei.

¢ Realitzara les tasques de coordinacid, seguiment i control de la gestio del servei.
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e Assegurar que tot el personal, de I'empresa contractista, que participa en el servei
tingui els coneixements adients i assumeixi els compromisos de servei adquirits, i
vetlli pel compliment de tots els requeriments inclosos en el contracte.

e Supervisié dels riscos. Mantenint actualitzada la llista de riscos del servei i dels
derivats dels possibles canvis no efectuats.

e Supervisié dels incidents, problemes, consultes, peticions, etc.
S’ha valorat el percentatge de dedicacié del Responsable del Contracte en un 5% de la seva
jornada laboral segons el conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula 1.3 del PCAP,

aplicat sobre el comput total anual d'hores.

Referent técnic

Sera linterlocutor Unic amb els técnics de la DSTSC i qui coordinara I'equip de Help Desk de
'empresa contractista. Assumira les funcions segulents:

Coordinar les relacions entre I'equip técnic i els técnics de la DSTSC.

Comunicar periddicament I'estat del servei.

Transmetre a I'equip técnic les directrius per a la correcta execucio del contracte.
Supervisar l'aplicacié dels procediments que sol-liciti la DSTSC.

Assistir a les reunions periddiques de seguiment del servei.

Gestionar les tasques o procediments, aplicant mesures correctives en cas de
desviacio.

Garantir la qualitat dels procediments i tasques.

La valoracio del cost dels treballs de la part variable del contracte.

La gestié de les intervencions planificades.

Elaborar els informes técnics de seguiment i sota demanda.

Analitzar el servei per tal de proposar millores.

Supervisié de les incidéncies, problemes, consultes i peticions, entre d’altres.

Gestiéo de l'escalat. Les incidéncies (o qualsevol altra accid) que necessitin ser
escalades a recursos técnics o a nivells de responsabilitat superiors o en el cas de
subcontractacié a altres empreses, seran gestionats estretament per accelerar la
seva resolucio.

e La persona amb aquest perfil també podra formar part de I'equip de técnics de help
desk, per tant, també realitzara les tasques encomanades a I'equip técnic de help
desk.

Aquesta persona haura de tenir una dedicacié efectiva ordinaria del 100% de la seva
jornada laboral segons el conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula 1.3 del PCAP,
aplicat sobre el comput total anual d'hores.

La seva ubicaci6é podra ser a les dependéncies de la DSTSC o fora d’'aquestes. Tot i aixi ha
de tenir present que en qualsevol moment ha de poder respondre a consultes sobre I'estat
d’incidéncies o peticions i podra requerir-se la seva presencia a les dependencies de la
DSTSC, sense que aixd suposi cap cost economic addicional a la Diputacié de Barcelona.
Es imprescindible que aquesta persona disposi d’'un teléfon mobil destinat a la seva
localitzacié.
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Técnics

Per cada equip tecnic que es detalla a continuacio, I'empresa contractista haura de disposar
del nombre de persones i nivell de dedicaci6 indicat i que assegura la prestacio adient del
servei. Hauran de ser capacos d’executar, amb el nivell de qualitat suficient, les tasques
derivades del servei.

e Equip tecnic de Help Desk: format per 2 persones, amb un nivell de dedicacio del
100%. La seva ubicacio sera preferentment a les dependéncies de la DSTSC tot i
que per causes justificades es podria requerir, per part de la DSTSC, oferir el servei
de forma remota.

El perfil de referent tecnic del servei descrit al punt anterior pot afegir-se a aquest
equip perd sense ocupar un dels 2 llocs. Es a dir, 'equip de Help Desk, sera d’'un
minim de 2 técnics més el referent técnic.

Aquest equip assumira les tasques seguents:

- Registre de totes les entrades de servei.

- Resolucié d’incidéncies, problemes, peticions, consultes, desenvolupaments,
adaptacions. Sempre que sigui possible, la resoluci6 ha de ser al primer
contacte.

- Escalat correcte de les entrades de servei que no es puguin resoldre.

- Informaci6é adequada als usuaris.

- Operacions ordinaries de manteniment i administracio.

- Documentacio dels sistemes, configuracions, desplegaments, adaptacions.

- Aixi com totes aquelles altres tasques que identificades en el present Plec de
prescripcions técniques no siguin competéncia del Responsable del contracte
o del Referent Técnic.

En ser persones que tindran contacte directe amb el personal de l'ens local i
eventualment personal electe, es demana que s’adrecin a les persones usuaries del
servei amb una actitud respectuosa, sense extralimitar-se en confiances i utilitzant un
llenguatge correcte i formal. No complir amb l'actitud adient sera motiu suficient per
sol-licitar la seva substitucié de 'equip.

e Equip técnic de sistemes: format per 2 persones especialistes en sistemes
Windows i correu Exchange, amb un nivell de dedicaci6 del 100%. Tindran
assignades les tasques dels serveis d’administracio de tenants

En quant a la determinacié de la dedicacio efectiva ordinaria indicada per a les diferents
posicions del perfil de tecnic, sera presa en consideracio a la seva jornada laboral segons el
conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula 1.3 del PCAP, aplicat sobre el comput
total anual d'hores.

Els técnics adscrits al servei hauran de ser capagos d’executar, amb el nivell de qualitat
suficient, les tasques derivades del contracte, i assumir puntes de treball per cobrir
convenientment totes les necessitats que es plantegin en cada moment, de forma que el
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servei no es vegi afectat per augments esporadics del nombre d’incidéncies, consultes o de
peticions concretes o en funcid de les diferents carregues que es puguin produir tenint en
compte les diferents franges horaries del servei.

Reqgles especials en relacid al personal de I'empresa contractista

Amb caracter general i en relacié6 a l'equip de treball determinat, en el seu conjunt, el
contractista ha de tenir present:

e Correspon exclusivament a I'empresa contractista la seleccid del personal que,
reunint els requisits exigits en el plecs, formara part de I'equip de treball adscrit a
I'execucidé del contracte, sense perjudici de la verificacié per part de la DSTSC del
compliment d’aquells requisits.

e L’empresa contractista vetllara per l'estabilitat de I'equip de treball, i perqué els
canvis en la seva composicié siguin puntuals i obeeixin a raons justificades, en ordre
a no alterar el bon funcionament del servei, informant en tot moment a la DSTSC.

e L’'empresa contractista assumeix l'obligacid d’exercir de forma real, efectiva i
continua, sobre el personal integrant de I'equip de treball encarregat de I'execucio del
contracte, el poder de direccidé inherent a tot empresari. En particular, assumira la
negociacié i el pagament dels salaris, la concessié de permisos, quan procedeixi, les
obligacions legals en matéria de prevencié de riscos laborals, I'exercici de la potestat
disciplinaria, aixi com els drets i obligacions derivats de la relacié contractual entre
empleat/ocupador.

e |’empresa contractista haura de vetllar especialment perqué els treballadors adscrits
a I'execucio del contracte desenvolupin la seva activitat sense extralimitar-se en les
funcions desenvolupades respecte de I'activitat delimitada en el plecs objecte del
contracte.

e En el cas que els técnics no satisfacin els minims d’eficiéncia, de metodologia,
aptitud i eficacia desitjats, la DSTSC podra demanar la seva substitucié a I'empresa
contractista, que I'haura de fer efectiva en un temps maxim de dues setmanes.

e En el cas excepcional de que s’hagi de realitzar algun canvi, el substitut haura de
reunir, com a minim, els mateixos requisits exigits al substituit, aixi com les possibles
millores que hagi pogut oferir el contractista en la seva proposta, d’acord amb el que
s’estableix en la cl. 2.1 del PCAP. Qualsevol modificacié dels técnics haura de ser
comunicada a la DSTSC amb una antelaci6 minima de 1 setmana, I'empresa
contractista haura d’enviar el curriculum vitae del substitut perque sigui validat per la
DSTSC i haura de presentar un pla de traspas de coneixement al nou membre de
'equip que s’haura de concretar en un maxim de 2 setmanes, que s’entendra el
temps maxim a partir del qual el nou recurs s’incorpori a I'equip de treball.

o L’empresa contractista haura d’informar a la DSTSC de qualsevol contingéncia que
afecti al seu personal i haura de disposar de personal per donar-ne cobertura
immediata si es considera necessari.
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e Qualsevol abséncia planificada del personal de 'empresa contractista haura de ser
aprovada per la DSTSC.

e De la mateixa manera, 'empresa contractista vetllara per I'acompliment de les
obligacions de confidencialitat i deure de secret del seu personal pel que fa a les
dades de caracter personal, als sistemes d’informacio i a qualsevol altre informacio o
recurs corporatiu que hi puguin tenir accés en el decurs del present contracte
(informacié compartida, incloent-hi la documentacié proveida, els procediments
seguits, la configuracio dels sistemes, i aquelles dades internes a les que pugui tenir
accés com a part del servei prestat, com per exemple tot el transit registrat).

Si per motius de caracter excepcional, en algun periode d'execucié del contracte, una part o
la totalitat de l'equip de treball identificat no pot estar ubicat a les dependéncies de la
DSTSC, el servei s'haura de prestar de forma remota, tenint en compte la clausula 2.19.5.f)
del PCAP sobre les obligacions de I'encarrec del tractament i les seglients disposicions:

a) La DSTSC i només durant el periode de temps concret en el qual es dona la situacié
d'excepcionalitat que justifica la prestacio remota del servei, facilitara a I'equip técnic
els mitjans necessaris per executar correctament la prestacié contractada.

b) Es responsabilitat exclusiva de I'empresa contractista, per tant, es fara carrec de les
despeses derivades, el fet de garantir un espai de treball adient i una connectivitat de
dades suficient per desenvolupar correctament les tasques assignades durant la
durada de la prestacié remota del servei, ja sigui aquesta amb caracter total o
parcial.

c) La DSTSC podra requerir al contractista la configuracié dels seus equips per a
complir amb les mesures de ciberseguretat vigents en cada moment, o
eventualment, la utilitzacié d’equipaments corporatius per a determinades tasques si
el criteri de ciberseguretat ho requereix.

d) Cap persona de l'equip técnic podra treballar de forma remota sense el vist i plau de
la DSTSC, que podra reclamar la seva presencia en qualsevol moment.

4.2.13. Eines de treball

La DSTSC posara a disposicié de 'empresa contractista les eines necessaries per realitzar
la seva tasca. Entre d’altres: equipament informatic, programari de gestié de tiquets, correu
electronic, credencials d’accés als sistemes d’informacio, telefonia, entre d’altres.

4.2.14. Gesti6 de ladocumentaci6

La gestié de la documentacié té com a finalitat disposar d’'una base del coneixement del
servei.

L’empresa contractista haura de mantenir actualitzada tota la informacié utilitzant I'eina de
gestio de la documentacié que disposa la DSTSC.
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L’empresa contractista i la DSTSC treballaran conjuntament per definir el format i abast de la
base de dades del coneixement generat.

La documentacio publicada ha d’estar sempre actualitzada i a disposicidé dels técnics de
I'empresa contractista i de la DSTSC.

Tota la documentacié sera normalment en catala.

4.2.15. Bossa d’hores per actuacions o projectes no previstos

El contracte inclou 900 hores que la Diputacié de Barcelona utilitzara per reforcar el servei
en moments puntuals. En concret s'utilitzaran per:

o Ampliar el nombre de consultes per a la posada en marxa de nous serveis 0
canvis en la configuracié, en moments on es preveu un augment de nombre de
consultes; o per donar resposta a un increment en les tasques de gestio,
resolucio d’incidéncies i peticions urgents, fora de I'horari del servei.

e Donar suport, in-situ, a actuacions que es realitzin a les seus municipals o d’altres
entitats locals, com ara la configuracié de programari client de correu per motiu
de migracio de versions del correu electronic.

Les peticions es realitzaran a 'empresa contractista amb una antelaci6 minima de 7 dies
laborables.

Els recursos que l'empresa contractista destini a aquest suport han de tenir la mateixa
capacitacié que els determinats a la clausula equip de treball d’aquest plec de prescripcions
técniques particulars en aquells perfils que siguin equivalents, com en tot allo establert al
plec de clausules administratives, i en cap cas poden provenir del personal adscrit per a
I'execucio ordinaria del contracte.

El volum de peticions sobre la bossa d’hores no sera necessariament constant al llarg del
temps. L'import del contracte destinat a la bossa d’hores es consumira en funcié de les
necessitats que es produeixin i no hi ha cap compromis en relacié al volum de despesa per
aquest concepte.

5. SEGUIMENT DEL SERVEI

5.1. Seguiment del servei

5.1.1. Seguiment ordinari

L’empresa contractista haura d’elaborar mensualment els informes seguents:
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e Un guadre de comandament amb els principals indicadors del servei (determinats
per la DSTSC) que estara a disposicié de la Diputacié abans del 3r dia laborable
de cada mes posterior al que s’esta avaluant.

e Un informe mensual de seguiment del servei on figurara I'evolucié de tots els
serveis que es presten. Aquest informe I'haura de lliurar a la DSTSC abans del 7&
dia laborable de cada mes posterior al que s’esta avaluant. El detall de 'informe
ha de contenir la descripcié de I'evolucié de totes i cadascuna de les parts en les
guals esta estructurat el servei.

A continuacié es detalla la informaci6é que haura de constar, com a minim, en aquest informe
del servei.

Dades de servei:
- Totals de trucades (rebudes, ateses, etc.) i temps d’espera.
- Total d’'incidéncies (obertes, tancades, per tipus, per grup de resolucié, etc.).
- Temps de resolucié d’incidéncies (totals, per tipus, etc.).
- Consultes (per tipus, temps de resolucié, pendents etc.).
- Peticions (per tipus, temps de resposta, pendents, etc.).
- Canvis (per tipus, temps de resposta, pendents, etc.)
- Problemes (per tipus, temps de resposta, pendents, etc.).
- Incidéncies sobre linies de comunicacions (talls, incomunicacions, etc.).
- Incomunicacions de més de 24h.
- Actuacions a les seus.
- Incidéncies de ciberseguretat.

Dades de gestio:
- Compliment dels ANS.
- Estat d’accions de millora del servei.
- Nombre de seus: ajuntaments i ens locals.

Mensualment hi haura una reunié de seguiment per tal de treballar per la millora constant del
servei. Aguesta reunio es fara entre del 8¢ i el 15 dia laborable (de dilluns a divendres
excepte festius) de cada mes i hi assistiran per part de I'empresa contractista la persona
designada com a Responsable del contracte, Referent tecnic i, eventualment, les persones
de l'equip técnic que es considerin necessaries. En aquesta reunié es revisara l'informe
mensual, el funcionament dels processos, la continuitat dels serveis prestats, la qualitat dels
lliuraments i la planificacié de les peticions restants, es generaran propostes de millora del
servei i es fara un seguiment de tot allo relacionat amb el servei.

La DSTSC podra demanar informes puntuals sobre problemes, incidéncies, canvis,
propostes de millora, etc. Aixi mateix la DSTSC podra convocar a I'empresa contractista per
reunions puntuals sobre temes especifics o reunions operatives.
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L’empresa contractista haura de lliurar actes de totes les reunions en un termini maxim de
tres dies laborables.

Tots els informes generats es presentaran normalment en catala.

5.1.2. Seguiment anual

Anualment 'empresa contractista fara un informe on s’avaluara I'evolucio de tots els serveis
que es presten, es compararan les dades anuals amb les dels anys anteriors i es
presentaran propostes de millora del servei. Aquest informe estara en disposicid de la
Diputaci6 abans del dia 31 de gener.

També es fara una reunié _anual on es revisara aquest informe i en general es fara un
seguiment de tot el que tingui a veure amb el contracte i es proposaran objectius per al I'any
seguent i les millores derivades. Hi assistiran, per part de I'empresa contractista, el
Responsable del contracte i el Referent técnic.

En relaci6 a les reunions a realitzar durant el termini de vigéncia del contracte (mensuals o
anuals), sigui quina sigui la seva periodicitat i motiu de la seva convocatoria, es podran
realitzar tant en modalitat presencial com telematica, sempre a criteri dels técnics de la
DSTSC. El contractista disposara dels mitjans necessaris per tal d’adequar-se a qualsevol
dels dos formats, sense que aixo generi cap cost addicional per a la Diputacié de Barcelona.

5.2. Coordinacié amb tercers

Per la seva naturalesa, en aquests tipus de serveis també hi intervenen tercers proveidors:
'empresa que subministra les linies de comunicacié i empreses que subministren d’altres
serveis a la Diputaci6 i la propia DSTSC, entre d’altres. Sera també funcié de I'empresa
contractista coordinar les tasques de les parts implicades fins a la resolucié de I'actuacié que
hagués motivat la seva participacid, establint el contacte amb els diferents subministradors
quan sigui necessari i realitzant el seguiment de I'actuacié fins a la seva resolucio.

La DSTSC facilitara a 'empresa contractista el contacte de les persones técniques o de
referéncia necessaries de les altres contractistes que complimentin el conjunt de serveis de
manteniment, amb les que la contractista s’haura de relacionar.

5.3. Enquestes de qualitat

Amb l'objectiu de valorar la qualitat del servei, s’enviaran enquestes a les persones usuaries
que hagin obert un tiquet i aquest hagi estat resolt. L’enviament d’aquestes enquestes es
fara preferentment de forma automatica des de I'eina de gestié de tiquets al moment de
tancament. Si I'eina no ho permet, 'empresa contractista haura de fer aquest enviaments.

El contingut, ambit, frequéncia i altres parametres de I'enquesta s’acordara amb la DSTSC,
a l'inici del contracte.

Els resultats es presentaran a la DSTSC mensualment amb la resta d’informes de
seguiment.
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Anualment la DSTSC fara per la seva banda una enquesta general sobre la qualitat del
servei a totes les seus de la XEM, els resultats de la qual es presentaran a la reunié anual.

6. POSADA EN MARXA

La fase de posada en marxa del servei és el periode de temps que transcorre entre I'inici de
'execucid del contracte i l'assoliment dels nivells de servei fixats en aquest Plec de
prescripcions técniques. En aquesta fase, la contractista posara en marxa els procediments i
eines necessaries per a l'execucié del servei, i els integrara amb els procediments,
processos i eines existents a la DSTSC.

L’empresa contractista haura de presentar un pla de posada en marxa que inclogui els
mecanismes necessaris per definir, com un tot, la posada en marxa del servei.

Sera responsabilitat de I'empresa contractista I'execucié de les diferents fases que
conformen la posada en marxa del servei.

Per facilitar la implantacid del servei, la posada en marxa s’estructura en dues parts
diferenciades, que consten de diverses fases, atenent a una proposta cronologica dels
treballs a realitzar:

La primera part es composa de les fases seguents:

e Presentacio del Pla.

Validacié del Pla.

Esmenes al Pla.

Pla de formacid inicial.

Carrega de tiquets no finalitzats a I'eina de gestié de tiquets.

Per a I'execucio de la primera part de la posada en marxa, 'empresa contractista disposara
d'un termini d’'un mes, comptador a partir de la signatura del contracte.

A partir d’aquest moment s’iniciara la prestacio efectiva del servei i comencara la segona
part de la posada en marxa, que consta d’'una Unica fase:

e Estabilitzacio del servei.

Per a 'execucio de la segona part de la posada en marxa, 'empresa contractista disposara
d’un termini de dos mesos, comptador a partir de l'inici de la prestacio efectiva del servei.

A partir del primer dia del tercer mes de prestacioé efectiva del servei, 'empresa contractista
haura de complir els ANS establerts a la clausula 7, i s’aplicaran les penalitats corresponents
establertes a la clausula 8.

La DSTSC assignara un interlocutor que treballara conjuntament amb 'empresa contractista
en la fase de posada en marxa.

El cost que impliqui o que derivi de qualsevol de les actuacions derivades de la posada en
marxa s’ha d’entendre inclos en el pressupost total del contracte.
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6.1. Presentaci6 del pla de posada en marxa

L’empresa contractista presentara el pla de posada en marxa on s’indicaran les actuacions a
realitzar, amb una programacio temporal, descrivint les diferents tasques en detall i els
recursos implicats per a cadascuna d’elles.

Posteriorment es fara una avaluacid conjunta del pla, entre el personal de I'empresa
contractista i el personal de la DSTSC, amb I'objectiu de consensuar la totalitat de les fites
definides, aixi com la verificacié del calendari de realitzacié i el nombre i perfil dels recursos
involucrats.

6.2. Validacié del pla de posada en marxa

La DSTSC, en un termini de 2 dies feiners, donara el vistiplau al pla de posada en marxa o
bé hi presentara esmenes; en cas que no s’hagi d’'esmenar, el pla esdevindra definitiu.

6.3. Esmenes al Pla de posada en marxa

Cas que el pla s’hagi desmenar a requeriment de la DSTSC, el contractista tornara a
disposar d’un termini de lliurament, fixat en un maxim de 3 dies feiners, per lliurar una nova
versi6 del pla amb les esmenes que corresponguin.

6.4. Pla de formacid inicial

Un cop rebut el vistiplau al pla de posada en marxa s'iniciara la fase de posada en marxa
gue incloura un traspas de coneixement inicial adrecgat als técnics assignats per 'empresa
contractista. Aquestes sessions es podran realitzar tant en modalitat telematica com
presencial (en aquest cas sera a les instal-lacions de la Diputacié de Barcelona, a Barcelona
ciutat), segons criteri dels técnics de la DSTSC.

L’objectiu de les sessions sera:

e La formacio en els procediments i eines emprades per a la prestacio del servei.
e La posada al dia de les tasques en curs.

El contractista disposara dels mitjans necessaris per tal d’adequar-se a qualsevol dels dos
formats (telematic o presencial), sense que aixo generi cap cost addicional per a la Diputacio
de Barcelona. Es preveu un minim de 10 accions formatives de 3 hores de durada.

6.5. Carrega de tiquets no finalitzats a I’eina de gestié de tiquets

A T'inici del nou contracte esta previst posar en marxa una nova eina de gestié de tiquets,
diferent a la utilitzada al contracte que finalitza. La darrera fase abans de I'estabilitzacié del
servei consistira en la carrega dels tiquets no finalitzats al contracte que finalitza a la nova
eina. L'empresa contractista haura de fer-se carrec d’aquesta carrega. Els tiquets hauran
d’estar disponibles a I'eina de gestié de tiquets a l'inici de la fase d’estabilitzacié del servei.
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6.6. Estabilitzaci6 del servei

Finalitzades les fases anteriors comencara la prestacio efectiva del servei, i es deixara un
periode de 2 mesos per a la seva estabilitzacié. Durant aquest periode es corregiran les
eventuals deficiéncies trobades després de la configuracio inicial i es podran posar en marxa
els components del servei que la DSTSC determini com a no imprescindibles per a
l'arrencada, com ara els seguents:

e el procediment de les enquestes de qualitat,
o el format dels informes periodics,

A la conclusié d’aquesta fase els resultats de les proves de funcionament hauran de ser
correctes, es donara per finalitzada la fase de posada en marxa i entrara en vigor la
garantia. Cas contrari s’aplicaran les penalitats corresponents.

7. ACORDS DE NIVELLS DE SERVEI (ANS)

Els ANS permeten obtenir indicadors per avaluar el grau de compliment del servei.

El calcul de 'ANS s’haura de fer per part de 'empresa contractista, amb una periodicitat
mensual i considerant I'horari de la prestacié dels serveis i el mes natural.

No computaran els periodes de temps en que el contractista esta pendent de resposta,
reunions, dades o concrecié de requeriments per part de les persones usuaries del servei,
dels equips técnics de la Diputacié de Barcelona o de tercers proveidors sempre i quan
aquests no tinguin una relacié contractual directa amb I'empresa contractista principal, donat
gue en aquell cas el temps computara com a temps propi de la contractista a tots els efectes
previstos en aquest Plec.

Les peticions només es consideraran finalitzades si es troben completament documentades i
tenen el vistiplau funcional i técnic de la DSTSC, en cas contrari seran retornades a
'empresa contractista acumulant els temps de resolucio, a tots els efectes i responsabilitats
establert en 'ANS.

Per a la prestacio dels serveis de manteniment correctiu, cal tenir en compte que els temps
de resposta i de resolucié dincidencies no es podran veure afectats per augments
esporadics del nombre d’incidéncies ni per la coincidéncia amb el desplegament de noves
funcionalitats.

e Temps de resposta: Es el temps transcorregut entre la comunicacié de la incidéncia
al contractista pel canal previst fins que 'empresa contractista assumeix la resolucio
de la incidéncia assignant-hi els recursos necessaris per poder complir el temps de
resolucio.

e Temps de resolucio: Es el temps transcorregut entre la comunicacié de la incidéncia
al contractista pel canal previst fins que la incidéncia queda resolta i documentada
per 'empresa contractista.
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7.1. Qualificaci6 de la prioritat de les incidéncies

Les incidéncies es classificaran en tres grups, segons la seva repercussio en l'operativa
normal (critica, urgent i estandard) i segons el tipus de servei afectat:

a) serveis tipus A sén essencials.
b) serveis tipus B s6n basics.

La determinacié del tipus de cada servei esta detallat a la clausula 4.1 “Serveis TIC prestats
per la DSTSC”.

e Nivell 1: Critica. Sistema, xarxa, servidor o servei de tipus A aturada: impossibilitat
d’accés als sistemes per part dels usuaris finals, caiguda del sistema, de la base de
dades, de les comunicacions, etc. Situacié que impacta de manera severa a I'entorn
de producci6 i/o atura el servei. Incomunicacié d’'una zona geografica 0 més d’'un
centre.

e Nivell 2: Urgent. No disponibilitat de més d’un servei en un centre o manca d'un
servei que afecti a més d’'un centre. Aturada d’'un servei tipus B. Greus errors de
funcionament o baixa prestacié de les operatives normals dels serveis, amb impacte
immediat. Problema d’alt impacte en qué la produccié, les operacions o el
desenvolupament estigui funcionant de manera inadequada fins el punt que I'entorn
estigui compromeés en pocs dies.

¢ Nivell 3: Estandard. Funcionament incorrecte de les operatives diaries dels serveis,
amb impacte no immediat. No hi ha risc en 'operativa diaria dels serveis.

A continuacié es mostra en forma de taula resum la classificacié anterior:

Tots els Grup de Un centre Un usuari
centres centres
S(.arveli d,?l Critica Critica Urgent Estandard
tipus “A
Serveis del Z
tipus “B” Urgent Urgent Urgent Estandard

La DSTSC es reserva la possibilitat de revisar la qualificacié de les incidéncies en situacions
especials.

7.2. Qualificacié de la prioritat de les peticions i canvis

La DSTSC decidira quines peticions i canvis entren a la categoria d’'urgents, la resta es
consideraran estandards.
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7.3. Nivells de servei

A continuacio s’especifiquen els indicadors amb el nivell de servei a assolir pel contractista.
El grau d’acompliment dels indicadors de nivell de servei s’haura d’incloure a linforme
mensual de seguiment del servei.

En cas que la resolucio de I'actuacio (incidéncia, peticio, canvi) depengui de tercers o de la
DSTSC, el contractista podra aturar la comptabilitzacié del temps. S’haura de notificar a la

DSTSC, per a la seva acceptacio, tots els canvis d’estat de les incidéncies, peticions i canvis
que suposin I'aturada del temps.

7.3.1. ANS per I’atencié telefonica

o 95% de trucades ateses respecte el total de trucades rebudes.
o 95% de trucades ateses amb temps de resposta menor de 30 segons.

7.3.2. ANS per la resolucié d’incidéncies

e Incidéncies critiques: 100% d’incidéncies amb temps de resolucié menor o igual a 2

hores

e Incidéncies urgents: 90% d’incidéncies amb temps de resoluci6 menor o igual a 6
hores

¢ Incidéncies estandards: 90% d’incidéncies amb temps de resolucié menor o igual a
24 hores

7.3.3. ANS per laresolucio de peticions

e Peticions urgents: 100% de peticions amb acompliment de la data acordada
e Peticions estandard: 95% de peticions amb acompliment de la data acordada

7.3.4. ANS per la gesti6 de canvis

e 100% de canvis ajustats al procediment de la DSTSC i a la data acordada

7.3.5. ANS per la puntuacio a les enquestes de qualitat

e Puntuacié minima de 8 punts sobre 10.

7.3.6. ANS pel lliurament d’informes

Quadre de comandament mensual: tercer dia laborable de cada mes.
Informe mensual: seté dia laborable de cada mes.

Informe anual: abans del 31 de gener.

Informe puntual d’incidéncies: termini acordat amb la DSTSC.

Actes de les reunions: 3 dies laborables després de la reunio.
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7.3.7. ANS per la posada en marxa del servei

e Presentacio del pla de posada en marxa: a la formalitzacié del contracte.

e Presentacio del pla de posada en marxa esmenat: tercer dia laborable després de la
sol-licitud de la DSTSC.

e Execuci6 de la primera part de la posada en marxa: 1 mes a partir de la signatura del
contracte.

o Execucio de la segona part de la posada en marxa: 2 mesos a partir de l'inici de la
prestacio efectiva del servei.

7.3.8. ANS per la devoluci6 del servei

e Presentaci6 del pla de devolucio: quatre mesos abans de la finalitzacié del contracte.

e Presentacié del pla de devolucié definitiu: 10 dies laborables des de la sol-licitud
d’esmenes.

e Lliurament de linforme anual de servei a la finalitzacié del contracte: primer dia
laborable del darrer mes de servei.

e Lliurament de la documentacié preliminar de devolucié: dos mesos abans de la
finalitzaci6 de contracte

e Lliurament de la documentaci6 definitiva de devolucié: un mes abans de la finalitzacio
de contracte

¢ Inici de la transferéncia de coneixement: un mes abans de la finalitzacié de contracte

e Final de la transferéncia de coneixement: darrer dia de contracte

8. PENALITATS

En el cas d’'incompliment dels ANS per part de I'empresa contractista, i en el suposit que la
Diputacié de Barcelona opti per la no-resolucié del contracte, es preveuen les penalitats que
s’indiquen al costat de cada ANS.

La comptabilitzacié de les penalitats es realitzara mensualment, amb efectes a la facturacio
del mes calculat i sobre la part fitxa d'aquell periode. Cal tenir present que el calcul sobre els
retards s'aplicaran tant pels produits en les incidencies que s'hagin tancat aquell mes, com
en aguelles altres que encara puguin estar pendents de resoldre i acumulin retards
intermesos.

La quantitat maxima de penalitat es fixa en un 50% de I'import mensual de la part fixa d’(IVA
exclos). La quantia no podra ser superior al 10% del pressupost del contracte (part fixa més
part variable), IVA exclos, ni el total de les mateixes podra superar el 50% del preu del
contracte.

Cas d’'incompliment dels acords de nivell de servei les factures hauran de contemplar les
penalitats segons el que es preveu en aquesta clausula. En concret, per a les penalitats
derivades de l'incompliment sobre els ANS establerts s'aplicara el seglient procediment:

e Durant Les reunions entre el contractista i els tecnics de la DSTSC per avaluar la
correcta execucié de la prestacio s'analitzara entre altres factors I'acompliment dels
ANS.
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e Cas que la DSTSC detecti incompliments en els compromisos de serveis establerts
els comunicara formalment al contractista.

¢ Durant la reunié de seguiment el contractista podra manifestar tot alld que consideri
convenient.

e Posteriorment el contractista elaborara un document on es recolliran els
incompliments detectats per part de la DSTSC i les disconformitats manifestades per
'empresa i el lliurara a la DSTSC.

e Finalment, en el cas que la DSTSC consideri que realment s’han produit els
incompliments, elaborara un informe i la Diputacié de Barcelona adoptara un acord
administratiu i notificara la imposicié de la penalitat al contractista i la quantitat exacta
gue aquest haura de descomptar en la factura corresponent al primer periode de
facturacié obert i atorgara a 'empresa un termini per presentar al-legacions.

e Cas que el contracte hagués finalitzat (sigui quin sigui el motiu d'aguesta
circumstancia), les quantitats pendents en concepte de penalitats es descomptaran
de la garantia definitiva.

En quan a I’atenci6 telefonica s’estableixen les seglients penalitats per incompliment dels
ANS establerts:

o Trucades ateses respecte a rebudes: 200€ per cada punt percentual per sota de
I’ANS acordat.

e Trucades ateses amb temps de resposta menor de 30 segons: 200€ per cada punt
percentual per sota de 'ANS acordat.

En quan a la resolucié d’incidéncies s’estableixen les seglents penalitats per
incompliment dels ANS establerts:

e Incidéncies critigues: 300€ per cada incidéncia i hora complerta de retard que
sobrepassi 'ANS acordat.

¢ Incidéncies urgents: 200€ per cada punt percentual per sota de 'ANS acordat.

e Incidéncies estandards: 150€ per cada punt percentual per sota de 'ANS acordat.

En quan a la resolucié de peticions s’estableixen les seglients penalitats per incompliment
dels ANS establerts:

e Peticions urgents: 200€ per cada dia complet de retard que sobrepassi 'ANS
acordat.
e Peticions estandard: 150€ per cada punt percentual per sota de 'ANS acordat.

En quan a la gestié de canvis s’estableixen les seguents penalitats per incompliment dels
ANS establerts:

e Per cada canvi sol-licitat: 200€ per cada dia complet de retard que sobrepassi la data
acordada o que no s’ajusti al procediment de la DSTSC.

En quan a la puntuacié a les enquestes de qualitat s’estableixen les seglients penalitats
per incompliment dels ANS establerts:

e 300€ per cada 0,5 punts per sota de la puntuacié minima establerta a ’ANS
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En quan al lliurament d’informes s’estableixen les seglients penalitats per incompliment
dels terminis establerts:

e Quadre de comandament mensual: 150€ per cada dia complet de retard que
sobrepassi el termini establert.
¢ Informe mensual: 150€ per cada dia complet de retard que sobrepassi el termini
establert.
e Informe anual: 150€ per cada dia complet de retard que sobrepassi el termini
establert.
¢ Informe puntual d’incidéncies: 150€ per cada dia complet de retard que sobrepassi el
termini acordat.
e Actes de les reunions: 150€ per cada dia complet de retard que sobrepassi el termini
establert.
En quant a la posada en marxa del contracte, s’estableixen les seguents penalitats per
incompliment dels terminis establerts:

e Presentacio del pla de posada en marxa: 300€ per dia endarrerit
e Presentacio del pla de posada en marxa esmenat: 300€ per dia endarrerit

e Execuci6 de la primera part de la posada en marxa: 500€ per setmana
d’endarreriment.

e Execuci6 de la segona part de la posada en marxa: 500€ per setmana
d’endarreriment.

En quant a la devolucio del servei s’estableix la seguent penalitat per 'incompliment del
termini establert:

e Presentaci6 del pla de devolucié: 300€ per dia endarrerit

e Presentaci6 del pla de devolucio definitiu: 300€ per dia endarrerit

Lliurament de l'informe anual de servei a la finalitzacié del contracte: 200€ per cada
dia endarrerit

Lliurament de la documentacio preliminar de devolucio: 200€ per cada dia endarrerit
Lliurament de la documentacié definitiva de devolucié: 200€ per cada dia endarrerit
Inici de la transferéncia de coneixement: 200€ per cada dia endarrerit

Finalitzacié de la transferéncia de coneixement: 200€ per cada dia endarrerit

9. DEVOLUCIO DEL SERVEI

La fase de devolucio del servei precedeix a la finalitzacié del contracte i t¢ com a objectiu
preparar la transferéncia del servei a la DSTSC i/o a un nou contractista del servei. En
aquesta fase I'empresa contractista haura de definir i executar el Pla de devolucié del servei.

Quatre mesos abans de la finalitzacié del contracte, 'empresa contractista haura de lliurar a
la DSTSC un Pla de devolucié preliminar per a la seva aprovacié. En cas que aquest Pla
preliminar s’hagi d’esmenar, el Pla de devolucié definitiu es lliurara en el termini de 10 dies
laborables des de la recepcié de sol-licitud d’'esmenes de la DSTSC; en cas que no s’hagi
d’esmenar, el pla preliminar esdevindra definitiu.
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La devolucié del servei esta inclosa en el termini d’execucié del contracte i no ha de
representar cap discontinuitat en el servei ni cap cost economic addicional per a la Diputacio
de Barcelona.

Les incidencies per les quals el seu temps de resolucid finalitzi dins del termini de durada del
contracte hauran de quedar resoltes. Si no és aixi s’aplicaran les penalitats corresponents.

La finalitzacié del contracte exigira també I'eliminacié segura de les dades personals i de
tota la informacié que s'hagi utilitzat per a I'execucié del contracte. S'aportara certificacio de
la seva destruccio.

El Pla de Devoluci6 del servei ha d’incloure els mecanismes necessaris per tal de traspassar
tota la informacié relacionada amb el servei prestat a la Diputacié de Barcelona. Haura de
constar de diverses etapes que es descriuen a continuacio:

9.1. Etapa de documentacio

El contractista revisara i si s’escau actualitzara la documentacié dels principals processos
operatius del servei. Aixi mateix recopilara tota la documentacié associada al coneixement
funcional, técnic, procedimental i d’'organitzacid. Especificara, entre d’altres:

e Les dades i la documentacié del servei necessaria per transferir el servei a un altre
proveidor.

e Els contractes de serveis amb tercers que pogués considerar necessaris per donar
continuitat a la prestacio dels serveis per un altre proveidor.

e Actuacions futures pendents de realitzar.

e Informes de seguiment mensual i anual.

e Volumetria de les tasques efectuades durant la vigéncia del contracte.

I, en general, tota aquella documentacié generada durant la prestacié del servei: serveis
prestats, incidéncies resoltes, informes de servei, etcétera.

Aquesta documentacio preliminar del servei es lliurara a la DSTSC per a la seva aprovacio,
en el termini de 2 mesos abans de la finalitzacio de contracte.

En cas que la documentacié s’hagi d’esmenar, el contractista fara el lliurament de la
documentacio definitiva en el termini d’'un mes abans de la finalitzacié del contracte des de
la recepcidé de sol-licitud d’esmenes de la DSTSC; en cas que no s’hagi d’esmenar, la
documentacio preliminar esdevindra definitiva.

Addicionalment, el primer dia laborable del darrer mes de la prestacié del servei, 'empresa
presentara un informe amb les mateixes caracteristiques que I'informe anual, i es fara una
reunio per presentar-lo. L'informe s’haura de lliurar a la DSTSC.
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9.2. Etapa de traspas de coneixement

El Pla de devolucié de Servei ha d’incloure un apartat especific amb el pla de traspas de
coneixement a I'equip de la DSTSC i/o a I'equip técnic de I'eventual empresa contractista
entrant.

L’execucio del pla de traspas de coneixement s’inicia un mes abans de la data de finalitzacio
del contracte i té I'objectiu d’assegurar la transicio del servei en cas que es produeixi un
canvi de proveidor.

A tal efecte es realitzaran sessions formatives a I'equip técnic de la DSTSC i/o del nou
proveidor, dins de I'horari de prestacié de servei especificat a la clausula 4.2.10, on es
tractara sobre la totalitat del coneixement funcional, técnic i practic, els procediments, les
eines, i la documentacié associada a I'operativa de servei.

Entre altres aspectes, les sessions formatives contemplaran:

- Teoria sobre cada procés i servei, amb les seves caracteristiques i particularitats.
- Casos practics (historics d’incidents, incidéncies, peticions, consultes)
- Documentacio6 associada al procés i servei.

Aquesta etapa finalitzara amb el contracte.

10. TRANSICIO DEL SERVEI

La fase de transicié del servei es correspon amb el periode de temps on la hova empresa
contractista (quan s’ha donat el cas que hi ha hagut alternanga entre contractistes) ha de
realitzar tasques relatives al traspas de coneixement i de caire preparatori, pel que fa al seu
equip de treball, per assumir la fase d’arrancada i Posada en Marxa del servei amb plena
garantia de continuitat i en la data prevista d’inici de prestacié del servei.

Aquesta fase de transicié del servei s’estableix entre el moment de la formalitzacié del
contracte i l'inici de la prestacié del servei.

Entre els objectius d’aquesta fase destaquen:

e Recollir el traspas de coneixement per part del contractista sortint amb la finalitat de
garantir la continuitat del servei.

¢ Recollida acurada de requeriments per a la planificacié de I'arrancada del servei per
part del contractista alternatiu.

e Carrega de tiquets no finalitzats a I'inici del nou contracte, aportats per 'empresa que
finalitza el contracte.

e Practica de I'execucié de processos del servei amb I'acompanyament de 'empresa
sortint.

En aquest sentit, 'empresa contractista s’haura de comprometre a realitzar una bona gestié i
seguiment dels serveis objecte d’aquest contracte, garantint-ne la prestacio continuada en el
temps, segons els acords de nivell de serveis (ANS) i amb lliuraments de qualitat, aixi com
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assegurar el traspas dinformacié (procediments de gestié, dades i documents) i
coneixement entre contractistes en la fase de transicio del servei.

No obstant aixd i de manera addicional al text precedent, els contractistes (I'entrant i el
sortint) han que tenir present que han de prestar el servei amb la continuitat i la regularitat
que ha acordat I'drgan de contractacio, segons els criteris que figuren en els plecs, sense
altres interrupcions que les que es produirien si la gestio es prestés de forma directa.

En cas d’extincié normal del contracte, els contractistes hauran de prestar el servei fins que
comenci I'execucio del nou contracte o, en qualsevol cas, fins que el nou contractista es faci
carrec, de manera efectiva, de la prestacié del servei (una vegada finalitzada la seva
implantacié i posada en marxa definitiva), en els terminis que s’estableixen en el plec de
prescripcions técniques particulars, sense modificar les restants prestacions del contracte,
sempre que l'anunci de licitacid del nou contracte s’hagi publicat abans de la data de
finalitzacié del contracte. ElI nou contractista podra fer-se carrec del servei d'una manera
progressiva o gradual, a mesura que vagi concloent la implantacié i posada en marxa dels
diferents elements que conformen, com un tot, el servei objecte del contracte.

Quan hi hagi continuitat de contractista aquesta haura de lliurar a la DSTSC una memaria
tecnica explicativa proposant millores en la prestacié del servei.

11. ACCES REMOT PER LA PRESTACIO DELS SERVEIS CONTRACTATS

La DSTSC disposa d'un servei VPN que haura de ser utilitzat pels técnics adscrits al
contracte per a accedir remotament al sistema d’'informacié objecte del contracte en cas de
connexi6 fora de les seves instal-lacions.

Requereix disposar de certificat digital reconegut per identificar-se personalment i la
tramitacié de la sol-licitud d’accés signada electronicament per a cada un dels membres de
'equip assignat per 'empresa contractista. A part del control de I'accés i de I'autenticacié de
'usuari caldra que es puguin registrar i les accions efectuades sobre el sistema administrat.

La connexié necessaria per aquest accés remot haura d’estar operativa en el moment d’inici
del contracte. L’empresa contractista operara d’acord amb les instruccions técniques de la
DSTSC.

Les despeses que es derivin de I'is d’aquest enlla¢g les haura d’assumir I'empresa
contractista.

Per a una major agilitat a I'hora d’interactuar amb l'usuari, 'empresa contractista haura de
disposar d’'una eina per prendre el control de sessions del lloc de treball dels usuaris
d’ajuntaments i altres ens locals Aquesta eina haura d’oferir els estandards de seguretat de
'ENS i tenir en compte les recomanacions de la guia CCN-STIC 817, o aquella que la
substitueixi o complementi, i disposar un registre d’us per part d’'usuaris administradors
identificats individualment. També caldra aportar una proposta escrita de protocol d’actuacio
dels administradors remots que incorpori entre d’altres:

¢ lainstal-lacié/desinstal-laci6 i la configuracié segura de I'eina de control remot.
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¢ la anticipacié de preséncia d’'informacié personal en la sessi6 capturada i la forma en
gque aguesta es salvaguarda.

L’0s d’aquestes eines no ha de suposar cap requeriment a la infraestructura de la Diputacio
de Barcelona, com tampoc cap cost economic addicional.

12. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA | DE CONEIXEMENT

L’empresa contractista esta obligat a facilitar a les persones designades per la DSTSC tota
aquella informacio necessaria per disposar d’'un ple coneixement técnic de les prestacions
realitzades.

Tanmateix, el personal técnic designat per la DSTSC per a fer la coordinaci6 de les
prestacions contractades podra realitzar totes aquelles consultes que consideri oportunes
pel correcte seguiment i control del contracte, com també, rebent, si escau, el traspas de la
informacié que sigui necessaria per coneixer i comprendre el funcionament dels mateixos.
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