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1. INTRODUCCIO

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) és una empresa publica de la Generalitat de
Catalunya adscrita al Departament de Territori, que té per objecte principal la prestacié de serveis de
transport public per ferrocarril, aixi com la gestid i explotacié d’infraestructures ferroviaries, serveis
turistics i activitats complementaries i auxiliars que contribueixin al desenvolupament territorial,
economic i social del pais.

FGC gestiona actualment una xarxa ferroviaria que inclou linies metropolitanes (Barcelona-Vallés i
Llobregat-Anoia), linies de ferrocarril de muntanya, i explotacions turistiques com ara el Cremallera
de Montserrat, el Cremallera i els Funiculars de la Vall de Nuria, entre d’altres. Aixi mateix, també
participa en l'operacié i manteniment d’infraestructures ferroviaries d’altres administracions
publiques, en el marc de convenis o encarrecs especifics.

El Grup FGC, a més de la societat matriu Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, esta integrat per
altres societats mercantils que desenvolupen activitats complementaries en I'ambit de la mobilitat,
I’energia, la logistica, la promocid territorial i el turisme sostenible. Entre aquestes societats es troben
FGC Rail, FGC Mobilitat, i altres entitats instrumentals segons el projecte o ambit d’actuacié.

El Grup FGC actua sota els principis de servei public, eficiencia, sostenibilitat ambiental, seguretat
operativa, innovacié i responsabilitat social, i aplica amb rigor el marc normatiu aplicable a les entitats
del sector public, inclosa la legislacid vigent en matéria de contractacié publica.

Aquest plec de prescripcions técniques s’emmarca dins aquesta visid estrategica i regula les
condicions técniques a tenir en compte per a I'execucié del contracte objecte de licitacié, amb
I'objectiu de garantir la qualitat, seguretat, eficacia i eficiencia en la prestacié dels serveis o
subministraments contractats.

2. OBIJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte d’aquest contracte és establir i regular els aspectes técnics i operatius del servei de suport
informatic adrecat als usuaris del Grup FGC, mitjancant la prestacié d’un Centre d’Atencié a I'Usuari
(CAU) altament eficient, orientat a resultats i alineat amb les millors practiques del sector TIC, com
ara ITIL.

Aguest servei ha de garantir la resolucid efectiva i documentada d’incidencies, consultes i peticions
relacionades amb els sistemes d’informacid i les infraestructures tecnologiques corporatives.
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Funcions principals incloses en I’abast del servei

e Gestid centralitzada d’incidencies i peticions relacionades amb equips informatics, programari
corporatiu i infraestructures TI.

e Suport de primer nivell (N1) i, si escau, escalat cap a nivells superiors (N2 i N3) segons el grau
de complexitat, incloent també I'escalat cap al servei de guardia de sistemes.

e Gestid proactiva de problemes recurrents per reduir I'impacte i volum d’incidéencies.

e Assessorament tecnologic basic als usuaris finals en relacié amb I’Us correcte i segur dels
recursos TIC corporatius.

e Assignacid i registre d’actius TIC (maquinari i programari), en coordinacié amb l'inventari
corporatiu.

e Col-laboracié en la gestio del cicle de vida dels equips: alta, modificacions, baixes, i destruccid
segura de dades.

e Supervisid i seguiment dels SLA i KPI definits, incloent informes mensuals de qualitat i
eficiéncia del servei.

Objectius estrategics del servei

El servei de CAU contractat haura de contribuir als seglients objectius estratégics dins I'ambit de les
TIC:

e Assistencia integral a l'usuari final, amb un enfocament orientat al servei, 'empatia i la
resolucio eficient.

e Optimitzacid de recursos i costos, mitjancant processos estandarditzats, automatitzats i amb
el minim consum energetic possible.

e Garantia de seguretat fisica i logica dels sistemes i dispositius, aplicant politiques de seguretat
TIC corporatives.

e Gestid i control dels actius TIC, mantenint actualitzada la informacié de l'inventari de
magquinari i llicéncies de programari.

e Actualitzacié i manteniment del Cataleg de Serveis TIC, assegurant que reflecteixi de manera
acurada i actualitzada tots els serveis tecnologics corporatius oferts per I'area de TI, aixi com
les seves caracteristiques, nivells de servei i condicions d’accés.

e Generacid i manteniment de documentacié técnica fiable, actualitzada i estructurada,
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mitjancant les plataformes corporatives de gestié documental i sistemes de knowledge base
accessibles.

e Col-laboracié activa en processos de millora continua i innovacid, amb propostes periodiques
de millora (ITIL CSI - Continual Service Improvement).

3. DESCRIPCIO GENERAL DEL SERVEI

La prestacié d’aquest servei s’adreca als usuaris interns i externs del Grup FGC, aixi com als seus
equipaments i infraestructures informatiques, ubicats a les seus indicades en aquest mateix capitol i
als termes definits en el present plec de prescripcions tecniques.

El servei del Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU) compren dues modalitats:

e Servei telefonic i remot 24 hores al dia, 7 dies a la setmana (24/7), amb cobertura els 365 dies
de l'any.

e Servei presencial en dies laborables a les seus de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de Freser.

Amb I'objectiu de dimensionar correctament els recursos i mitjans necessaris per a la prestacié del
servei, al capitol 5 es detallen les volumetries associades a les peticions, incidéncies i tasques
relacionades amb el servei.

3.1 Model de gestid

El model de prestacid del servei del CAU es basa en una estructura de tres nivells d’atencio:
e Nivell 1: Atencio telefonica i en remot, operativa 24/7/365.

e Nivell 2: Atencio presencial (on site) a les oficines de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de
Freser.

e Nivell 3: Suport técnic especialitzat ofert per personal intern del Grup FGC (Atencié
Informatica, Administracid de Sistemes i altres unitats especialitzades).

Nivell 1: Aquest nivell estara compost exclusivament per personal de I'empresa adjudicataria. Sera
I’'encarregat de rebre les sol-licituds, consultes i incidéncies a través dels canals habilitats (la
plataforma de gestid de tiquets corporativa, telefon i correu electronic) i de registrar-les al sistema
quan no entrin directament per la plataforma. Aquest nivell també analitzara i intentara resoldre les
peticions, i en cas de requerir accions presencials o especialitzades, procedira a escalar-les al Nivell 2
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o 3, segons el cas.

El personal del Nivell 1 comptara amb accés remot mitjangant VPN per operar dins la xarxa del Grup
FGC. Les connexions a dispositius d’usuari es faran exclusivament amb la seva autoritzacié i mitjancant
eines homologades pel Grup FGC.

Nivell 2: Format per técnics de camp presencials de I'empresa adjudicataria. Realitzen accions a les
seus de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de Freser, ja sigui per peticions presencials o derivades des
dels nivells 1 i 3. Estaran obligats a registrar totes les actuacions a lJira i a seguir els fluxos d’escalat
establerts.

Nivell 3: Conformat per personal del Grup FGC amb responsabilitats técniques especialitzades, que
actua en aquelles incidéncies o sol-licituds que superen les capacitats dels nivells anteriors. Aquest
nivell també pot dirigir I’actuacid dels técnics del Nivell 2. Pot comptar eventualment amb suport de
proveidors o col-laboradors externs especialitzats.

Aquest model inclou fluxos de gestio especialitzada per tipologia de sol-licitud, afavorint I’assignacio
eficient de tasques a les unitats més adequades.

3.2 Destinataris del servei

En el seglient quadre es detallen els diferents tipus d’usuaris als quals es dirigira el servei:

DESTINATARI SERVEI
Personal del Grup FGC i Centre d’Atencid als Usuaris de serveis
col-laboradors/proveidors externs informatics (CAU)

3.3 Ubicacions del Grup FGC

Les localitats on estan ubicades les oficines i centres de treball del Grup FGC, a efectes d’aquest
contracte, es detallaran en aquest punt. Qualsevol nova ubicacié dins I'ambit del Grup FGC rebra
cobertura del servei sense suposar un increment economic pel Grup. Les adreces concretes dels
centres de treball s’especificaran un cop el contracte estigui adjudicat:
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Provincia Localitat

Barcelona Barcelona

Barcelona Rubi

Barcelona Sabadell

Barcelona Sant Cugat del Valles
Barcelona Terrassa

Barcelona Igualada

Barcelona L'Hospitalet de Llobregat
Barcelona Manresa

Barcelona Martorell

Barcelona Monistrol de Montserrat
Barcelona Sant Boi

Barcelona Suria

Barcelona El Prat de Llobregat
Girona Setcases

Girona Ribes de Freser
Girona La Molina

Lleida Espot

Lleida Rialp

Lleida Boi

Lleida Balaguer

Lleida Ager
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3.4 Infraestructura

L'empresa adjudicataria haura d’aportar el maquinari i programari necessari per a la prestacié del
servei, incloent:

e Ordinadors portatils o de sobretaula amb sistemes compatibles amb la infraestructura del
Grup FGC.

e Eines de diagnostic, comunicacié i connexié remota.
e Terminals de veu mobils.

Tots els equips hauran de complir els requisits de seguretat definits per I'area de Ciberseguretat del
Grup FGC.

3.5 Ubicacié fisica del servei

e El Nivell 1 operara des de les instal-lacions de I'adjudicatari. Aquestes instal-lacions hauran de
disposar de connexid segura mitjancant VPN, sistemes de comunicacié redundants, i accés
garantit a totes les eines i recursos necessaris per oferir el servei en modalitat 24x7 amb fiabilitat.

e El Nivell 2 es prestara presencialment a les seus de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de Freser. El
Grup FGC facilitara a I'adjudicatari espais fisics adequats per al desenvolupament de les tasques,
aixi com l'accés a la xarxa corporativa i la infraestructura de telefonia fixa. Aquestes ubicacions
podran incloure punts d’atencid o intervencid puntuals en altres centres de treball del Grup, quan
aixi es requereixi.

e En cas que, per raons operatives, FGC decideixi modificar o reubicar els punts de prestacio del
servei presencial, I'empresa adjudicataria haura d’assumir els costos derivats del trasllat, aixi com
garantir la continuitat del servei sense afectacio per als usuaris.

A més, I'adjudicatari haura de garantir que qualsevol canvi d’ubicacié no comprometi el compliment
dels nivells de servei establerts ni les condicions de seguretat exigides pel Grup.

3.6 Eina de gestid

L'eina corporativa de gestid del servei sera Jira Service Management del fabricant Atlassian,
plataforma que centralitzara tota la comunicacio, seguiment i resolucié d’incidéncies, peticions i
consultes relacionades amb els serveis TIC del Grup. Aquesta eina garanteix la tragabilitat completa
de les interaccions amb "usuari, aixi com la monitoritzacié dels nivells de servei (SLA) i el compliment
dels fluxos de treball establerts.

L’'empresa adjudicataria estara obligada a utilitzar Jira Service Management com a eina Unica per a la
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gestid operativa del servei, incloent, a més a més, les seglients funcionalitats especifiques:

e Jira Insight: per a la gestié de la CMDB (Configuration Management Database), amb
informacid actualitzada sobre actius, equips, aplicacions, serveis i relacions entre
components.

e Jira Confluence: com a espai col-laboratiu per a la documentacié técnica, procediments
interns, resolucié de problemes freqiients (FAQs) i manteniment del Cataleg de Serveis TIC
Corporatius. Aquesta documentacio haura d’estar sempre actualitzada i accessible per a tots
els nivells del servei.

El Grup FGC sera responsable de:

e El subministrament de les llicéncies d’is necessaries per a I'accés de I'adjudicatari a Jira
Service Management, Insight i Confluence.

e Eldesplegamentinicial de la plataforma, amb la configuracio dels fluxos de treball, esquemes
de permisos, SLA i plantilles de registre.

¢ El manteniment funcional i técnic de I'’eina com a titular del sistema.
L’adjudicatari haura de garantir:

e L'as sistematic i correcte de la plataforma per a totes les actuacions relacionades amb el
servei, sense excepcio.

e Laformacié adequada del personal propi en I'Us de les funcionalitats requerides.
e El compliment dels fluxos de treball i terminis definits per FGC.
e Lacoordinacié amb els nivells 2 i 3 mitjancant els mecanismes d’escalat establerts.

Qualsevol desviacié en I'Gs d’aquesta eina que pugui afectar la tragabilitat, qualitat del servei o els
indicadors de rendiment podra ser objecte de penalitzacid, segons el que s’estableixi en el capitol
corresponent del plec.

3.7 Centraleta telefonica

L'empresa adjudicataria proporcionara la centraleta telefonica i I'’eina de registre associada per a la
gestid eficient del servei telefonic. Aquesta centraleta haura de ser una solucié moderna i oferir com
a minim les funcionalitats seglients:

e Operadora virtual amb capacitat multilinglie

e Enrutament intel-ligent segons horaris, serveis, disponibilitat i perfil de I'agent
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Locucions personalitzables amb suport per a campanyes temporals o missatgeria informativa
Gestio centralitzada d’extensions i suports multisite
Capacitat de multiconferéncia i integracido amb eines de col-laboracié (p. ex., Microsoft Teams)

Gravacio automatica i escolta de trucades amb controls de privadesa i compliment normatiu
(LOPDGDD, GDPR)

Integracié amb sistemes tercers com CRM, ERP, gestors documentals i helpdesk

Panell de control amb estadistiques i informes detallats en temps real (nivells de servei, temps
d’espera, volum de trucades...)

Suport per a funcionalitats de callback i assistent virtual (IVR avancat)
Escalabilitat per absorbir increments de demanda o nous serveis

Mobilitat garantida amb accés des de dispositius mobils i navegadors

L'empresa adjudicataria haura d’assegurar la disponibilitat del servei, la seva continuitat en cas de

fallades i un pla de contingéncia per a la gestié d’incidéncies relacionades amb la centraleta.

3.8 Canals de comunicacié

Els canals de comunicacid amb el CAU han de garantir accessibilitat, flexibilitat i tracabilitat, i ser

escalables segons I'evolucié de les necessitats del servei. Els canals habilitats seran com a minim els

seguents:

Teléfon: linia directa a través de la centraleta, amb atencié 24/7.
Correu electronic: adreca especifica de suport.

Portal web de suport (Jira Service Management): formularis estandarditzats per a
incidéncies, peticions i consultes, seguiment d’estat, base de coneixement i FAQs.

Altres canals digitals: com aplicacions mobils de gestié de tiquets o integracié amb eines de
col-laboracié si s’estableix.

L’objectiu és oferir un accés agil i centralitzat al CAU, fomentant I'Us de canals digitals autogestionats

quan sigui possible, sense perdre la capacitat d’atencié directa i personalitzada en situacions que ho

requereixin.
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3.9 Idioma de comunicacié amb l'usuari

El servei d’atencié s’haura d’oferir en llengua catalana i castellana en tots els canals disponibles, tant
en la recepcié de consultes com en la resposta de les mateixes. L'idioma que s’utilitzara per defecte
sera sempre el catala.

3.10 Inici de prestacid del servei

L'inici previst de la prestacié del servei sera el dia 1 de febrer de 2026 o a partir del moment de la
formalitzacié del contracte.

4. METODOLOGIA

La prestacié del servei s’emmarcara dins d’'un enfocament estructurat i orientat a la qualitat, basat en
les millors practiques establertes pel marc ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
adoptades per a la gestio eficient dels serveis TI.

L’objectiu principal d’aquesta metodologia és garantir la qualitat, continuitat i millora del servei, tot
alineant-lo amb les necessitats del negoci del Grup FGC. L'empresa adjudicataria haura d’aplicar
aquesta metodologia de manera efectiva, integrant-la en el funcionament diari del Centre d’Atencié
a I'Usuari (CAU) i assegurant-ne el seguiment i millora continua.

Els processos clau que hauran d’'implementar-se i seguir-se de forma estructurada sén:

e Gestiod del Nivell de Servei (Service Level Management): assegura que els serveis es presten
segons els acords de nivell de servei (SLA) establerts. Inclou el seguiment i analisi dels
indicadors clau de rendiment, aixi com la proposta de mesures correctores o de millora quan
calgui.

e Gestiéo d’incidéncies (Incident Management): estableix un procediment sistematic per
restaurar el servei el més rapidament possible davant d’interrupcions o degradacions,
minimitzant l'impacte sobre els usuaris. Inclou la classificacié, prioritzacié, resolucio i
comunicacié de les incidéncies.

e Gestio de problemes (Problem Management): busca identificar i eliminar les causes arrel de
les incidencies recurrents, prevenint futures interrupcions del servei. Inclou I’analisi proactiva
de dades, la generacid d’informes i la implementacié de solucions definitives (erradicacid).

e Gestiéo de canvis (Change Management): regula els canvis en la infraestructura TIC per
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garantir que es duen a terme de forma controlada i amb el minim risc per a I'operativa del
servei. Inclou I'avaluacio, aprovacid, planificacié i revisié posterior dels canvis.

e Gestié d’Entregues o Versions (Release Management): assegura que les actualitzacions de
programari, configuracions o nous serveis es despleguin de manera planificada, segura i
coordinada, mantenint la integritat del sistema i la satisfaccié de I'usuari.

e Gestié de la Configuracio (Configuration Management): manté un inventari actualitzat i
fiable dels actius Tl (CI — Configuration Items), aixi com les seves relacions. Es realitzara a
través de Jira Insight, integrat amb la resta d’eines del servei.

e Gestido de la Capacitat (Capacity Management): garanteix que la infraestructura Tl pot
assumir la carrega actual i futura del servei, mitjangant I'analisi de tendéencies d’us i el
dimensionament adequat dels recursos.

e Gestié de la Disponibilitat (Availability Management): assegura que els serveis estiguin
disponibles segons els requisits pactats, identificant punts critics i establint mesures de millora
per maximitzar la continuitat operativa.

e Gestid de la Continuitat (IT Service Continuity Management): vetlla per la continuitat del
servei davant situacions adverses o desastres, mitjancant plans de contingéncia i proves
periodiques per validar-los.

e Gestid de la Millora Continua (Continual Service Improvement): impulsa la revisié i evolucio
constant dels serveis, basant-se en I’analisi de dades, I'opinié dels usuaris, les llicons apreses
i les innovacions tecnologiques disponibles.

L’adjudicatari haura de documentar els processos descrits, formar-ne el personal implicat i participar
activament en la seva aplicacid i revisid. Aixi mateix, haura de contribuir a la maduresa progressiva
d’aquests processos mitjancant la seva millora continua i adaptacié a les necessitats canviants del
Grup FGC.

5. DESCRIPCIO DEL SERVEI OBJECTE DE LA CONTRACTACIO

En els apartats seglients s’exposen les caracteristiques especifiques de les diferents tipologies de
servei que integren el Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU).

5.1 Abast del CAU

L’objectiu principal del servei de Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU) és proporcionar un punt tnic de
contacte i suport integral a tots els usuaris interns del Grup FGC, incloent personal propi,
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col-laboradors i eventualment usuaris externs que treballin amb sistemes corporatius.
El servei s’haura de responsabilitzar de manera completa dels seglients aspectes:

e Recepcio i registre de totes les consultes, peticions d’informacid, peticions de servei i
incidéncies relacionades amb els sistemes i serveis Tl del Grup.

e Analisi inicial, classificacid i resolucid directa de les peticions dins del seu nivell de
competéncia (nivell 1).

e Derivacio eficient de les peticions que requereixin intervencié presencial (nivell 2) o
especialitzada (nivell 3), seguint els protocols d’escalat establerts.

e Seguiment i tancament de totes les sol-licituds, garantint-ne la tracabilitat i la comunicacid
fluida amb "usuari final.

e Informacio proactiva a I'usuari sobre |'estat de la seva peticid i sobre incidencies generals que
puguin afectar el servei (incidéncies massives 0 manteniments programats).

Abast funcional del servei
El CAU haura de cobrir, com a minim, les seglients tipologies d’atencid:

e Suport a I'estacié de treball: incidencies amb I'equipament informatic, sistemes operatius,
paguets ofimatics, impressores, videoconferéncia, dispositius mobils, etc.

e Accés i credencials: gestié de contrasenyes, bloqueig de comptes d’usuari, autenticacio
multifactor (MFA), etc.

e Aplicacions corporatives: incidencies o dubtes relacionats amb ERP, eines de gestid
documental, programari especific utilitzat habitualment dins el Grup FGC, etc.

e Comunicacions i xarxa: problemes de connexid, VPN, Wi-Fi, accés remot, etc.

e Sollicituds de serveis TIC: peticions d’instal-lacié de programari, moviments d’equipament,
suport puntual a reunions o esdeveniments interns, etc.

e Suport a nous projectes o desplegaments: integracié temporal amb I'equip de projecte per
gestionar la corba d’incidencies post-deploy.

¢ Incidéncies generals o massives: gestié de la comunicacio, prioritzacié i resolucié agil en
col-laboracié amb el Nivell 3 i I’'equip de sistemes.

e Generacié de documentacié técnica: elaboracié de manuals, guies d’Us, procediments
operatius i altra documentacié que faciliti la gestid del servei i I'autonomia de I'usuari final o
dels equips de suport.

Area de Tecnologia Informatica Pag. 16 de 57



FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

e Gestié de l'inventari TIC: actualitzacié, control i seguiment de l'inventari d’equipament
informatic, incloent-hi altes, baixes, trasllats i canvis d’estat.

e Escalat d’incidencies:

o Dins de I’horari laboral, 'escalat es realitzara cap a I'equip de nivell 2 o cap a I'area
TIC corresponent, en funcio de la tipologia i complexitat de la incidéncia.

o Fora de I’horari laboral, les incidéncies seran escalades, si s’escau, cap al servei de
guardia de sistemes, Unicament en casos justificats, com ara:

* incidéncies massives amb afectacié generalitzada,
» recepcié de correus d’avis critics provinents de sistemes de monitoratge,
* recepcié de missatges SMS relacionats amb sistemes critics.

Modalitats de prestacid

La prestacio del servei es fara de manera:

e Remota (nivell 1): des del centre de suport de I'empresa adjudicataria, operatiu en mode
24x7x365.

e Presencial (nivell 2): a les instal-lacions del Grup FGC a Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de
Freser, o en qualsevol altra ubicacié del Grup que ho requereixi puntualment.

L'empresa adjudicataria haura de proporcionar un equip técnic qualificat i dimensionat
adequadament, amb coneixements en entorns Tl hibrids (on-premises i cloud), capacitat d’atencié
multicanal i coneixement funcional dels serveis de FGC.

A més, haura de lliurar:

¢ Un pla de comunicacié del nou model de servei, que inclogui informacié clara per als usuaris
(canals, horaris, bones practiques, preguntes freqients, etc.)

e Un pla de formacid inicial i continuada per al seu personal assignat al servei.

e Un document de procediments operatius estandard (SOPs), consensuats amb FGC, per
garantir la qualitat i homogeneitat de I'atencid.

Apunts de valor sobre I'abast

e El CAU no es limita a ser un servei reactiu, sind que haura de tenir capacitat proactiva,
detectant tendencies d’errors, peticions recurrents i suggerint millores a la resta d’arees TI.

e L'abast del servei inclou també la interlocucié amb tercers (proveidors de software,
telecomunicacions, etc.) en nom del Grup FGC, quan aquests intervinguin en la resolucié d’una
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peticid.

e L’'empresa adjudicataria haura de garantir una experiéncia d’usuari satisfactoria, basada en
temps de resposta curts, empatia, claredat en la comunicacié i resolucio eficient.

e El servei també podra incloure, si el Grup FGC ho sol-licita, I'atencié i seguiment d’enquestes
de satisfaccio, informes periodics de millora i quadres de comandament executius.

5.2 Ambit de servei

Pel que fa als nivells 1 i 2 del model de gestié definit a I'apartat 3.1, 'ambit de prestacié del servei se
circumscriu principalment al suport microinformatic, entenent-se com totes aquelles actuacions
relacionades amb la gestid, suport i resolucié d’incidéncies o peticions vinculades a I'Us habitual del
magquinari i programari d’usuari final. Aixo inclou, entre d’altres:

e Peticions o incidéncies sobre ordinadors de sobretaula o portatils, tant fisics com virtuals.

e Suport sobre dispositius mobils com smartphones i tablets, tant en I'ambit corporatiu com de
mobilitat.

e Gestid i suport de dispositius d’impressid, escaneig o altres perifeérics.
e Diagnostic i actuacid en averies de components fisics del maquinari d’usuari.

e Instal-lacid, actualitzacié i desinstal-lacié de programari d’ts comu o corporatiu.

Gestio de garanties del maquinari, ja siguin propies del Grup FGC o d’altres proveidors tercers.

Aixi mateix, el tecnic de nivell 2 ubicat a Ribes de Freser haura d’atendre les necessitats de suport
presencial a totes les ubicacions de muntanya del Grup que comptin amb oficines. Aquestes inclouen
les estacions d’esqui de Vallter, Vall de Nuria, La Molina, Espot, Port Ainé, Rialp, Boi Taill i el Parc
Astrondomic del Montsec a Ager, aixi com qualsevol altra ubicacié que pugui incorporar-se durant la
vigéncia del contracte. Els desplagaments podran ser programats de manera regular o activats sota
demanda, segons les necessitats operatives establertes per FGC.

Les prestacions basiques del servei de suport microinformatic inclouen:

e Recepcid i registre de les peticions i incidéncies mitjancant I'eina ITSM del Grup FGC (Jira
Service Management).

e Classificacid, prioritzacio i assignacio segons nivell de criticitat i impacte.
e Resolucié remota de les incidencies i peticions (nivell 1, si escau, nivell 2).

e Assistencia presencial per actuacions que no puguin ser resoltes remotament (nivell 2).
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e Escalat a tercers (proveidors externs, fabricants, etc.) i seguiment actiu fins la resolucié.

e Escalat a la guardia de sistemes en horari fora del laboral (nits, caps de setmana i festius),
seguint el procediment establert, que inclou la supervisié de correus electronics clau, alertes
via SMS o altres mecanismes automatitzats de deteccié i notificacié d’incidencies critiques.

e Actualitzacié i manteniment del cataleg de serveis TIC, assegurant la correcta vinculacié de les
peticions i la coherencia amb els serveis vigents i disponibles per a I'usuari.

e Elaboracié d’informes de seguiment del servei, amb indicadors quantitatius i qualitatius,
incidéncies recurrents i propostes de millora.

e Redaccié i manteniment de la documentacié tecnica de resolucié i manuals d’Us, per a Us
intern o per a facilitar la gestio per part de l'usuari final.

e Gestid i manteniment de linventari d’actius TIC (hardware i software) mitjancant la
plataforma Jira Insight, assegurant I'actualitzacié continua de la CMDB.

Nota addicional de coordinacio

L’empresa adjudicataria haura de col-laborar activament amb el personal tecnic intern del Grup FGC
(nivell 3) i amb altres proveidors de serveis relacionats amb I’ambit TIC. Aquesta col-laboracid
incloura la coordinacié fluida amb I'equip de sistemes corporatius, la participacid en reunions de
seguiment técnic i operatiu, i el compliment dels procediments de comunicacié i escalat definits per
garantir la continuitat i qualitat del servei.

5.3 Volumetries del servei

Les volumetries aproximades per dimensionar I'abast del CAU sén les seglients:
Treballadors al Grup FGC: 2100

Treballadors perfil directiu: 150

Incidéncies, sol:licituds o consultes

En total actualment les peticions i incidéncies de I'ambit informatic que resolen els técnics del servei

objecte d’aquest contracte sén unes 8.000 anuals.

Volumetria servei telefonic

Tot seguit es mostren els volums en quant a trucades per un mes i un dia exemple, on s’especifiquen
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els seglients indicadors:
Trucades rebudes: trucades totals, comptant les ateses i abandonades
Trucades ateses: trucades en que |'operador ha pogut parlar amb I'usuari

Trucades ateses (<20s): trucades en que I'operador ha pogut parlar amb I'usuari amb un temps inferior
a 20 segons

Trucades escapades (<10s): trucades en que I'operador no ha pogut parlar amb l'usuari aquest ha
finalitzat la trucada amb un temps inferior a 10 segons

Trucades abandonades (>10s): trucades en que I'operador no ha pogut parlar amb I'usuari per queé el
temps d’espera ha estat superior a 10 segons

Trucades durant el mes (maig 2025)

mm Abandonades - Perdudes Escapades = = Rebudes

Ateses

Trucades per franja horaria (maig 2025)

Rebudes Ateses

20 | | | W 4q

1313
10 10 10
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Historic de trucades (2024 — 2025)
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5.4 Abast funcional del servei

El servei segueix el model de gestid especificat a I'apartat 3.1 d’aquest document, i s’estructura en
diferents nivells de suport técnic amb I'objectiu de garantir una atencio eficient i tracable a totes les
sol-licituds, consultes i incidéncies relacionades amb els serveis TIC d’FGC.

El servei compren:
e L’atencié i resolucio de sol:licituds, incidéncies i consultes.
e Lagestid de I'inventari d’equipament informatic i periférics.
e Lageneracid i actualitzacié de documentacié técnica.
e L|’escalat a altres nivells segons criteris técnics i organitzatius.

e Lacomunicacié activa amb l'usuari i la interlocucié amb tercers quan correspongui.

5.4.1 Gestio de sol-licituds, incidéncies i consultes

El personal del Grup FGC podra formular sol-licituds, comunicar incidencies o fer consultes a través
dels canals oficials definits a I'apartat 3.8. Aquestes demandes seran ateses inicialment pel servei de
suport de Nivell 1, que assumira les funcions segiients:

e Registre i classificacié de les demandes a I'eina ITSM del Grup FGC (Jira Service Management).
e Intent de resolucié immediata mitjancant eines de control remot o instruccions telefoniques.

e Derivacié a nivells superiors quan la resolucié no sigui possible des del Nivell 1, seguint la
matriu d’escalat establerta.

Les incidencies rebudes per via telefonica s’hauran de registrar a I'eina ITSM de manera simultania.
Les comunicades per altres mitjans s’hauran de registrar en un termini maxim d’una hora laborable.

5.4.2 Resolucié de demandes i criteris d’actuacio

El servei de suport de Nivell 1 té com a objectiu proporcionar una resposta inicial eficient a les
sol-licituds, incidencies o consultes formulades pels usuaris, dins I'ambit funcional i técnic que li
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correspon. En aquest sentit, els tecnics del servei aplicaran els criteris segiients:

e Analisi i atencié immediata: Un cop rebuda la demanda, s’efectuara una primera valoracid
tecnica per determinar si pot ser resolta directament pel Nivell 1.

e Intent de resolucié remota: Quan sigui viable, s’intentara resoldre la incidéncia o atendre la
sol-licitud mitjangant eines de control remot, instruccions telefoniques o altres mitjans digitals
disponibles. L'Us de sistemes que impliquin control remot requerira sempre el consentiment
exprés de |'usuari.

e Limitacié d’abast técnic: Sila resolucio de la incidéncia o sol-licitud supera les capacitats, eines
o competencies del servei de Nivell 1, s’activara el mecanisme d’escalat corresponent segons
la matriu d’escalat establerta per FGC.

e Seguiment actiu: El servei de suport fara el seguiment de cada demanda, independentment
de si es resol des del Nivell 1 o es deriva a altres nivells, fins a la seva resolucid final i validacio
per part de "'usuari.

A més, el servei de suport de Nivell 1 prestara també suport funcional de primer nivell sobre les
aplicacions estandard corporatives, sempre d’acord amb els procediments establerts per FGC i la
documentacio facilitada.

5.4.3 Escalat de sol-licituds o incidéncies

Quan el servei de Nivell 1 (atencié basica i primer diagnostic) no pugui resoldre una sol-licitud o
incidéncia, s’activara el mecanisme d’escalat segons la tipologia, la gravetat i I'ambit de
responsabilitat. Els criteris d’escalat es definiran préviament en una matriu d’escalat consensuada i
revisada periodicament. A grans trets, es contemplen els nivells seglients:

Nivell 2 — Suport técnic especialitzat (adjudicatari)
S’activara aquest nivell quan:

e Laincidencia requereixi intervencio técnica presencial o remota especialitzada, no resoluble
des del Nivell 1.

e Es necessiti el subministrament, substitucié o trasllat fisic d’equipament (ordinadors,
impressores, dispositius mobils, etc.).

e S’hagin d’executar accions correctives que impliquin coneixement tecnic avancat o accés
privilegiat a sistemes gestionats per |’adjudicatari.

Aguest nivell és responsabilitat directa del proveidor adjudicatari, qui haura de garantir els temps de
resposta i resolucid definits al contracte de servei (SLA).
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Nivell 3 — Suport intern del Grup FGC

Quan la resolucio de la sol-licitud o incidéncia depengui de recursos interns del Grup FGC, s’activara
el nivell 3. En aquest cas:

e El trasllat de la incidéncia es fara a la persona o equip funcional responsable (per exemple:
area de sistemes, telecomunicacions, seguretat informatica o altres unitats internes).

e |’'adjudicatari actuara com a intermediari i facilitador, mantenint el seguiment de la peticié
fins a la seva resolucid definitiva.

e Latracabilitatila comunicacié amb I'usuari final s’hauran de mantenir actives en tot moment.

Escalat a proveidors externs

Quan la incidencia estigui relacionada amb productes o serveis subcontractats o amb garanties vigents
(com ara maquinari amb manteniment actiu, programari amb suport del fabricant, etc.), I'adjudicatari:

e Gestionara directament la comunicacié i coordinacié amb el proveidor extern corresponent.
e S’assegurara que no hi hagi cap cost addicional per a FGC per aquest servei de mediacié.

e Mantindra actualitzat I'estat de la incidencia dins del sistema de ticketing, indicant-ne I'estat
i les accions preses.

Altres equips interns/externs del Grup FGC

Per a situacions que impliquin unitats especialitzades, subsidiaries o entorns singulars (com les
estacions de muntanya o centres remots), I'escalat es fara segons el que estableixi la matriu d’escalat
funcional i territorial definida a I'inici del contracte. Aquesta matriu tindra en compte:

e La ubicacid de la incidéncia.
e La criticitat del servei afectat.

e Els horaris operatius i canals de comunicacio disponibles.

Escalat fora de I’horari laboral

El servei també haura de preveure un mecanisme d’escalat per a incidéncies que es produeixin fora
de I’horari laboral habitual, i que requereixin intervencid urgent per part del servei de guardia. Només
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s’activara en casos degudament justificats, com ara:

e Incidencies critiques o massives amb afectacié directa a serveis essencials o a un gran nombre
d’usuaris.

e Recepcio de correus electronics d’alerta automatica que hagin estat classificats com a critics
segons les regles de monitoratge establertes.

e Recepcidé de missatges SMS d’alarma automatica generats per sistemes considerats com a
critics (p. ex., sistemes d’informacioé al viatger, servidors centrals, sistemes de seguretat o
comunicacions).

Aguestes situacions es regularan mitjancant un protocol especific d’escalat fora d’horari, que haura
de ser:

e Validat per I'area de Sistemes del Grup FGC.
e Difds entre tots els agents implicats.

e Revisat i actualitzat amb una periodicitat establerta.

5.4.4 Generacio de documentacio técnica

El servei haura de generar, mantenir i posar a disposicié de FGC tota la documentacio técnica que es
derivi de la seva activitat, amb I'objectiu de garantir la tracabilitat, la reutilitzacié del coneixement i la
correcta transmissid d’informacié tant per a I'equip de suport com per a les arees tecniques d’FGC i
els usuaris finals.

La documentacié haura d’estar sempre actualitzada, ben estructurada i disponible en format digital, i
haura de seguir els estandards i models definits conjuntament amb FGC. Aquesta documentacié
incloura, com a minim, els seglients tipus:

a) Procediments operatius
Incloura instruccions detallades per a I'execucié de tasques habituals del servei, com ara:
e Altes, baixes i trasllats d’usuaris i equipament.
e Configuracié i desplegament d’equipament.
e Gestid de permisos i accessos.
e Procediments d’escalat i coordinacié amb altres nivells de suport.

b) Guies d’usuari i manuals d’us
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Documents orientats als usuaris finals que expliquin de forma clara i estructurada I'Gs de les eines TIC
corporatives, com ara:

e Manuals de primers passos amb estacions de treball, sistemes operatius i eines ofimatiques.
e Guies d’accés remot, Us de VPN, correu electronic i altres serveis corporatius.
e Recomanacions de seguretat basica per a I'Us dels sistemes.

c) Bases de coneixement i resolucié d’incidéncies recurrents

Recopilacid de solucions a problemes habituals, bones practiques i casuistiques conegudes,
organitzada de manera estructurada per facilitar la consulta per part dels técnics del servei (nivell 1
2) i, si escau, dels usuaris autoritzats. Aquesta base de coneixement facilitara una resoluciéo més agil i
coherent de les incidéncies repetitives.

Publicacid i revisio

Tota la documentacié generada haura de ser accessible a FGC mitjangant els canals acordats
(repositori compartit, eina ITSM, intranet, etc.). Aquesta haura d’incloure una identificacié clara de
versio, data d’actualitzacio i autor del document.

La documentacio sera revisada periodicament en les reunions de seguiment entre FGC i I'adjudicatari,
amb l'objectiu de validar-ne la vigéncia, detectar-ne mancances i planificar-ne les actualitzacions
necessaries.

Qualsevol canvi rellevant en els procediments, eines o serveis que pugui tenir impacte en els processos
habituals haura de comportar I'actualitzacié immediata de la documentacio corresponent.

5.4.5 Gestio de l'inventari TIC

El servei de suport assumira la responsabilitat de gestionar, controlar i mantenir actualitzat I'inventari
dels actius TIC d’FGC, amb I'objectiu de garantir una tragabilitat completa dels equips, components i
dispositius assignats als usuaris o en Us a les diferents ubicacions corporatives.

La gestid de I'inventari s’haura de realitzar de manera continua i sistematica, utilitzant I'eina designada
per FGC, i haura de contemplar com a minim els segiients aspectes:

a) Registre d’altes, baixes i modificacions

e Altes: Incorporacié a l'inventari de nous equips i dispositius TIC (ordinadors, monitors,
impressores, mobils, periférics, etc.) indicant el nimero de serie, model, caracteristiques, data
de recepcid, ubicacid i usuari assignat (si escau).

Area de Tecnologia Informatica Pag. 26 de 57



FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

e Baixes: Registre de les retirades d’equipament, ja sigui per obsolescéncia, substitucio o altres
motius. S’haura d’especificar-ne el motiu i la destinacid final (reutilitzacié, destruccio
certificada, etc.).

e Modificacions: Actualitzacié d’estats, canvis de localitzacid, reassignment a altres usuaris,
modificacions técniques o reparacions.

b) Control de material en transit o en reparacié

e Manteniment d’un control actualitzat del material que es trobi en moviment, ja sigui en
processos d’enviament, recepcid, reassignment o trasllats entre ubicacions d’FGC.

e Registre especific del material enviat a reparar, incloent dates d’enviament i recepciod,
descripcié de I'avaria, proveidor encarregat de la reparacié i seguiment de la garantia.

¢) Coordinacié amb logistica i tercers

e Coordinacié amb els serveis de logistica d’FGC i amb tercers (proveidors, transportistes,
serveis técnics externs) per assegurar la correcta tracabilitat i estat dels actius.

e Suport en les operacions d’inventariat fisic i en la gestié d’entrades i sortides de material del
magatzem TIC o de les diferents ubicacions de I'organitzacid.

d) Qualitat de la informacié

e L’inventari haura d’estar permanentment actualitzat a I'eina que determini FGC, i la qualitat
de les dades (exactitud, completitud i tragabilitat) sera revisada peridodicament.

e Encasd’auditories internes o externes, el servei haura de facilitar els informes o registres que
es requereixin sobre |'estat dels actius TIC, aixi com donar suport a la verificacio fisica dels
equips.

5.4.6 Comunicacid i seguiment de I'activitat

El servei de suport tindra I'obligacié de comunicar, documentar i fer seguiment actiu de les seves
actuacions, i en particular de:

e Incidencies rellevants: notificar immediatament a FGC en cas d’incidencies amb elevada
afectacid, complexitat o criticitat.

e Disconformitat de I'usuari: informar a FGC si un usuari no accepta la resolucié proposada.

e Derivacions injustificades: informar a FGC si rep una incidéncia que no correspon per
competencia.
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e Informacié proactiva a I'usuari: mantenir informat I'usuari sobre |’estat de la seva incidéncia i
sol-licitar la seva conformitat un cop resolta.

e Compromisos de temps: en cas que no es pugui atendre una incidencia immediatament,
informar a l'usuari del termini previst de resolucid.

e Coordinacié amb tercers: quan la resolucié depengui de proveidors externs o altres arees de
FGC.

El servei facilitara a FGC tota la informacid necessaria per al control i seguiment del servei, amb la
periodicitat i en el format establert a I'apartat corresponent de planificacid i qualitat.

5.5 Equip de treball

L'empresa adjudicataria haura de proposar els recursos humans necessaris per garantir la prestacié
del servei, tal com s’ha descrit als capitols anteriors, tot assegurant-ne la qualitat, la continuitat i el
compliment dels nivells de servei establerts. Tots els recursos que disposin per I'execucié del servei
hauran de complir els requisits de la solvéncia técnica establert en el PCAP.

L’equip haura d’estar format per personal qualificat, amb experieéncia demostrable en entorns de
suport TIC, i adaptat a les necessitats reals d’FGC. Com a minim, s’haura d’assignar un perfil amb
dedicacié exclusiva a FGC, amb les caracteristiques seglients:

Responsable del servei

Aquest perfil assumira les funcions de direccid operativa del servei i actuara com a interlocutor Unic
entre FGC i 'empresa adjudicataria. La seva missid principal és garantir que el servei compleixi amb
els acords de nivell de servei (SLA), les expectatives dels usuaris i els criteris de qualitat establerts per
FGC.

Funcions principals

e Gestid i coordinacid global del servei, tant a nivell funcional com de personal assignat,
assegurant el correcte funcionament diari.

e Supervisar el rendiment del servei i assegurar el compliment dels SLA i KPIs definits.
e Coordinar els equips de Nivell 1 i Nivell 2, mantenint la relacié amb Nivell 3.

e Responsabilitat sobre les operacions d’explotacié i administracio dels sistemes d’informacio,
sempre sota la direccid i criteris marcats per FGC.

e Seguiment dels serveis prestats, control dels indicadors de qualitat i deteccié de desviacions,
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amb proposta de mesures correctores o de millora continua.
e Liderar les reunions de seguiment amb FGC i actuar com a canal Unic de comunicacié.

e Elaboracié d’informes periodics de seguiment i altres documents técnics o de gestié que FGC
pugui requerir.

e Canalitzacié de propostes de millora funcionals o tecnologiques.
e Gestio i actualitzacié de tota la documentacid associada al servei.
e Vetllar per la qualitat global del servei i per la satisfaccid dels usuaris finals.

e Gestid del cicle de vida de les incidencies, assegurant-ne la resolucié en el menor temps
possible i I'escalat correcte entre N1, N2 i N3.

e Mantenir actualitzada la base de coneixement i la base d’errors coneguts (KEDB), aixi com
promoure la transferéncia de coneixement entre nivells.

e Analitzar tendéncies d’incidéencies recurrents, realitzar Root Cause Analysis (RCA) de les
critiques i impulsar accions preventives.

Activitats concretes
e Configurar i monitoritzar KPIs i SLAs a I’eina corporativa (p. ex. JIRA).

e Elaborar un mapa d’experiéncia d’usuari i actualitzar-lo amb els resultats de les enquestes de
satisfaccio.

e Activar i analitzar enquestes post-tiquet, documentant els resultats i proposant millores.
e Autoavaluacid anual del nivell de maduresa del servei segons el Pla de Qualitat.

e Definir i mantenir un roadmap amb accions concretes de millora.

e Coordinar reunions periodiques N2—N3 per revisar incidencies recurrents.

e Configurar i fomentar I'autoservei (FAQs, sol-licituds automatitzades).

e Crear dashboards de seguiment en temps real per a cada grup resolutor.

e Formar el personal N1 per incrementar la resolucié en primera instancia.

e Fer accions de formacio i sensibilitzacié TIC amb usuaris clau.

e Elaborar informes mensuals i quinzenals amb indicadors clau de servei.

e Crear i mantenir una base de coneixement amb totes les incidéncies resoltes i les seves
corresponents resolucions.
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e Automatitzar notificacions i seguiment d’incidencies.
e Establir canals de comunicacié directes i eficients entre nivells de suport.
e Actualitzar i utilitzar la CMDB com a inventari de Cl del servei.
e Mantenir i actualitzar la documentacio associada al servei:
o Cataleg de serveis.
o Model de relacié.
o Pla de comunicacid.
o Plade qualitat.
o Procediments de gestio (incidéncies, problemes, peticions).
o Manuals i guies d’usuari.

o Instruccions Operatives Tecniques (IOTs).

Requisits formatius i professionals minims
e Coneixements técnics en:

o Equipament i components electronics i informatics (instal-lacié, configuracié i
manteniment de microinformatica, periférics, impressores, etc.).

o Eines ofimatiques d’'Us comu, sistemes operatius (Windows i, si escau, altres), i
sistemes basics de comunicacié.

e Experiéncia en entorns de suport TIC, amb responsabilitats de gestid i coordinacié d’equips
d’atencié a l'usuari.

e Capacitat de lideratge, orientacid a resultats, habilitats per a la gestié d’equips i capacitat per
prioritzar tasques i gestionar situacions d’estres.

e Bona predisposicié per a I'adquisicié de nous coneixements, adaptacid al canvi i esperit de
millora continua.

e Excellents habilitats comunicatives i de tracte interpersonal, especialment en la relacié amb
usuaris finals i responsables tecnics d’'FGC.

Personal técnic pel Nivell 1
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L'empresa adjudicataria haura d’assignar el nombre de técnics que siguin necessaris per garantir la
cobertura continua del servei de Nivell 1, d’acord amb els requeriments funcionals, els volums
previstos d’atencid i els nivells de servei establerts.

Els técnics hauran de disposar, com a minim, del segiient :
e Coneixements en sistemes operatius, aplicacions ofimatiques, equips de microinformatica i
eines de suport técnic a 'usuari.
e serveis d’atencid i suport técnic a usuaris finals.

e Bona capacitat comunicativa, orientacid a I'usuari i capacitat per treballar en equip.

Horari de cobertura

El servei de Nivell 1 haura d’estar disponible les 24 hores del dia, els 7 dies de la setmana, els 365 dies
de I'any.

A aquest efecte, I'empresa adjudicataria haura de garantir la preséncia o disponibilitat permanent de
personal técnic qualificat, amb capacitat per atendre les sol-licituds, incidéncies o consultes dels
usuaris de FGC en qualsevol moment del dia, incloent nits, caps de setmana i dies festius.

Durant les franges nocturnes, caps de setmana i festius, el personal tecnic haura de mantenir la
vigilancia activa dels canals de notificacié critica (correus electronics, missatges SMS o altres
mecanismes pactats) i actuar segons els protocols d’escalat establerts, davant I'arribada d’alertes que
compleixin les casuistiques definides (per exemple, incidéncies massives, correus critics d’alarmes o
missatges de sistemes critics).

Els criteris i mecanismes d’actuacié fora de I'horari laboral habitual quedaran detallats a la matriu

d’escalat operativa, la qual s’establira conjuntament amb FGC al comen¢cament de I'execucio del
contracte i podra ser adaptada en funcié de les necessitats reals del servei.

Personal técnic pel Nivell 2

L'empresa adjudicataria haura de garantir la cobertura del servei de suport presencial de Nivell 2
mitjancant personal técnic exclusiu, que haura d’estar assignat de manera estable a les segiients
ubicacions i franges horaries, d’acord amb les necessitats operatives de FGC:

e Centre Operatiu de Rubi (COR): cobertura presencial de 8:00 a 17:00 h, de dilluns a divendres.

e Oficines de Sarria: cobertura presencial de 7:00 a 19:00 h, de dilluns a divendres.
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e Estacions de muntanya (Ribes de Freser i altres que es determinin): cobertura presencial de
8:00 a 17:00 h, adaptada a I’horari real d’obertura de les estacions, incloent caps de setmana
i festius si escau.

Aquest personal tecnic de camp haura d’estar exclusivament dedicat a la prestacié del servei per a
FGC, i haura de tenir disponibilitat per atendre incidencies, sol-licituds o intervencions que requereixin
desplacament o preséncia fisica, segons els procediments definits.

e Perfil minim requerit
El perfil professional minim del personal tecnic de Nivell 2 haura de tenir coneixements tecnics:
e Enatencid a usuaris i gestid d’incidéncies.
e Coneixement d’eines ofimatiques (Office 365), sistemes operatius i comunicacions.
e Experiéncia en suport técnic presencial i atencié a I'usuari.
e Habilitats comunicatives i empatia amb |'usuari final.
e Capacitat per documentar les actuacions realitzades.
e Reforc i cobertura de contingéncies

L’empresa adjudicataria haura de disposar de personal tecnic de reserva per cobrir qualsevol abséncia
del personal habitual (vacances, baixes, permisos...) sense increment de cost per a FGC, garantint
sempre la cobertura horaria definida.

Aquest personal haura d’estar previament format i disponible per a la seva activacié immediata. La
formacié inicial, d’'un minim de 15 dies habils, sera responsabilitat de I'adjudicatari. Tota la borsa de
personal de refor¢ haura d’estar plenament operativa en un maxim de 2 mesos des de I'inici del servei.
El lloc de treball a Ribes de Freser queda exclos de I'obligacié de disposar de personal de reserva.

Addicionalment, si FGC sol-licita personal extra per fer front a increments puntuals o estructurals de
la carrega de treball, I'adjudicatari haura de proveir-lo amb cost addicional proporcional als recursos
utilitzats, previa autoritzacié de FGC.

Quadre resum del personal requerit

Perfil Dedicacio Ubicacid Horari de servei

Responsable del Es valorara

. i Remota Jornada laboral ordinaria
servei exclusiva a FGC
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Perfil Dedicacio Ubicacid Horari de servei

Personal técnic

. Exclusivaa FGC Remota 24h al dia, 365 dies I'any
Nivell 1
Oficines COR Rubi COR Rubi: 8:00 a 17:00 h-
Personal técnic . Oficines Sarria Sarria: 7:00 a 19:00 h-
. Exclusiva a FGC ) i
Nivell 2 Estacions de muntanya  Estacions de muntanya: 8:00 a 17:00

(p. ex. Ribes de Freser)  h, adaptat a I’horari real d’obertura

Organitzacio del personal

L'empresa adjudicataria haura de garantir una gestié adequada i eficient del personal assignat al
servei, assegurant-ne la disponibilitat, la identificacié i el compliment de la normativa laboral i de
seguretat aplicable.

Localitzacid i disponibilitat

Tot el personal assignat al servei haura d’estar permanentment localitzable, fins i tot quan no es trobi
fisicament al centre de suport, per tal de garantir una resposta rapida davant de qualsevol necessitat
operativa. L’adjudicatari haura d’establir els mecanismes adequats (teléfon mobil, correu electronic,
aplicacions de missatgeria corporativa, etc.) per assegurar aquesta localitzacid continuada durant
I’horari de disponibilitat pactat.

Identificacié del personal

Es obligatori que tot el personal de I'empresa adjudicataria vagi degudament identificat mentre presti
els serveis a qualsevol dependéncia del Grup FGC. Aquesta identificacié haura d’incloure, com a
minim:

e Elnomicognoms de la persona.
e Laidentificacié de I'empresa adjudicataria.

e Un mitja visible (carnet, targeta, uniforme o similar) que permeti la seva rapida verificacio per
part del personal d’FGC.

Validacid, substitucid i rotacié de personal

FGCesreserva el dret de validar o rebutjar qualsevol persona proposada per a la prestacio dels serveis,
aixi com de sol-licitar la seva substitucié en qualsevol moment, quan ho consideri necessari per motius
tecnics, operatius o de qualitat del servei. En aquests casos, I'adjudicatari haura de procedir a la
substitucid en el termini més breu possible, garantint la continuitat del servei.
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A més, amb I'objectiu d’afavorir la polivaléencia, la renovacié de coneixements i evitar I'estancament
operatiu, els tecnics de serveis presencials hauran de ser rotats o substituits dins un periode compres
entre els 8 i els 12 mesos de servei continuat. Aquesta mesura no impedeix que una mateixa persona
pugui ser reassignada en el futur, perd si que obliga a una rotacié regular del personal assignat a
aquestes funcions.

Compliment hormatiu i responsabilitats

L'empresa adjudicataria sera plenament responsable del compliment de la normativa vigent en
materia de seguretat i salut laboral per part del seu personal durant la prestacié dels serveis. Aquesta
responsabilitat inclou, entre altres:

e Laformacié previa i continuada del personal en materia de prevencié de riscos laborals.
e L'Us correcte dels equips de proteccid individual (EPI) quan siguin necessaris.

e El compliment dels procediments de seguretat establerts pel Grup FGC en les seves
instal-lacions.

Aixi mateix, 'adjudicatari sera responsable de qualsevol accident o malaltia que pugui afectar el seu
personal durant el desenvolupament de les tasques encomanades, sense que aix0 comporti cap
responsabilitat per part de FGC.

Transport i altres despeses

L'empresa adjudicataria haura de garantir, sota la seva responsabilitat, la disponibilitat de tots els
mitjans de transport necessaris per a la correcta prestacio del servei, d’acord amb els acords de nivell
de servei (SLA) establerts.

Responsabilitat i cobertura de despeses

L’adjudicatari assumira de manera integra totes les despeses relacionades amb el transport del seu
personal durant la prestacié dels serveis. Aquesta responsabilitat inclou, pero no es limita a:

e Els desplagaments entre totes les ubicacions operatives del Grup FGC indicades al punt 3.3.

e Els desplacaments entre les ubicacions de 'empresa adjudicataria i les instal-lacions del Grup
FGC.

e Qualsevol altre trasllat necessari per garantir la preséncia i actuacid tecnica en temps i forma,
segons els requeriments del servei.

L'empresa haura de garantir la cobertura diaria i continuada de totes les necessitats de mobilitat que
es derivin de I'execucid del contracte, independentment de la ubicacié geografica o de les condicions
d’accessibilitat.
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Cas especific de les estacions de muntanya

Pel que fa al técnic assignat a la zona de Ribes de Freser i entorns d’alta muntanya, I'empresa
adjudicataria haura de proveir un vehicle propi, adequat i segur, capac¢ de garantir els desplacaments
en qualsevol epoca de I'any, incloent-hi els mesos d’hivern, en qué la neu i el gla¢ sén habituals.

En aquest cas concret:
e El transport public no és valid ni acceptable per a la prestacié del servei.

e El vehicle haura de complir amb els requisits minims de seguretat i adaptacié a entorns de
muntanya (per exemple, traccid 4x4, pneumatics d’hivern, equipament per circular en
condicions adverses, etc.).

e L’adjudicatari haura de garantir que el tecnic disposi dels mitjans de mobilitat necessaris per
atendre amb eficiéncia qualsevol incidéncia o peticid en les instal-lacions assignades.

Equipament informatic dels técnics

L’empresa adjudicataria sera responsable de proporcionar a tot el personal técnic assignat al servei
I’equipament informatic necessari per a dur a terme les seves funcions a les instal-lacions del Grup
FGC. Aquest equipament haura de complir, en tot moment, amb les politiques i requisits de seguretat
de la informacié definits per FGC.

Cada técnic haura de disposar, com a minim, del seglient material:
e Un ordinador portatil corporatiu, degudament configurat per a I's professional.
e Accessoris necessaris per a la mobilitat i connectivitat (carregador, maleti, ratoli, etc.).

e Altres dispositius complementaris si sén necessaris per al servei (per exemple, teléfon mobil
corporatiu, dispositius d’accés remot, etc.).

L'equipament haura d’estar en bones condicions operatives, amb un rendiment adequat per a
I'activitat técnica assignada.

Compliment de les politiques de seguretat

Els dispositius proporcionats per I'adjudicatari hauran de complir amb els requisits técnics i de
seguretat establerts per FGC, especialment pel que fa a:

e Compatibilitat amb els sistemes de control d’accés a la xarxa corporativa.
e Xifratge del disc dur i proteccid de les dades.

e Us de solucions antivirus i antimalware actualitzades.
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e Configuracié d’usuari i contrasenya personalitzada, segons les directrius de I'area de Sistemes
d’FGC.

e Possibilitat d’instal-lar agents de monitoratge, control remot o eines especifiques requerides
per FGC.

L’adjudicatari haura de coordinar-se amb I'area de Sistemes d’FGC per tal de validar previament la
configuracié dels equips i garantir que compleixen amb tots els requisits abans del seu Us en entorns
corporatius.

Responsabilitat de manteniment

L'empresa adjudicataria sera responsable del manteniment, reparacid i substitucié dels equips
informatics en cas d’avaria, obsolescéncia o necessitat operativa, sense que aixo impliqui cap cost per
a FGC ni afectacio al servei.

A més, haura de garantir que qualsevol intervencid técnica es pugui dur a terme sense retard derivat
de la manca de funcionalitat o disponibilitat de I'equipament.

5.6 Horari de prestacio de servei

L’horari de prestacid del servei es divideix en dues modalitats, segons el nivell de suport requerit:
Suport no presencial (Nivell 1)

El servei de suport de Nivell 1 s’haura de prestar de manera ininterrompuda les 24 hores del dia, els 7
dies de la setmana, els 365 dies de I'any (24x7x365).

Suport presencial (Nivell 2)

El suport presencial de Nivell 2 s’haura de prestar, com a minim, en els horaris seglients per cada
ubicacié:

e Oficines de Barcelona (Sarria): De dilluns a divendres, de 07:00 h a 19:00 h, amb presencia
tecnica continua durant tota la franja.

e Oficines de COR (Rubi): De dilluns a divendres, de 09:00 h a 13:00 h i de 15:00 h a 19:00 h,
amb cobertura completa dins aquestes franges.

e Oficines de Ribes de Freser: De dilluns a divendres, de 08:00 h a 14:00 h i de 15:00 h a 17:00
h. Aquest horari queda subjecte a I’horari operatiu de les estacions d’esqui.

Requeriments minims i flexibilitat

Els horaris indicats representen els minims obligatoris de cobertura presencial. L'empresa licitadora
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haura de definir explicitament, en la seva proposta técnica, I'abast real de la seva cobertura horaria,
podent oferir franges ampliades si ho considera oportu, perd mai inferiors als horaris establerts.

En cas que, durant la vigencia del contracte, el Grup FGC consideri necessaria alguna modificacio dels
horaris per motius operatius o d’adaptacié a necessitats del servei, I'empresa adjudicataria haura de
garantir la flexibilitat necessaria per adaptar els horaris del personal tecnic. Aquestes modificacions
seran comunicades per FGC amb suficient antelacié i es coordinaran amb I'adjudicatari per assegurar
la continuitat i qualitat del servei.

5.7 Qualitat del servei

L'objectiu d’aquest capitol és establir els criteris, nivells i mecanismes que han de garantir la qualitat
del servei prestat per 'empresa adjudicataria, especialment en relacié amb la gestié d’incidencies,
avaries i sol-licituds a través del Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU).

L’adjudicatari haura de complir, com a minim, amb els compromisos i estandards descrits en aquest
apartat, sense perjudici de les millores que pugui proposar en la seva oferta técnica.

Temps de resposta

S’entén per temps de resposta el periode transcorregut entre el moment en qué l'usuari o usuaria
comunica una incidéncia o peticié al Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU), i la primera actuacié efectiva
per part del servei de suport, ja sigui en forma de contacte, assignacio, diagnosi preliminar o inici de
la resolucié.

Tant per al Nivell 1 (suport remot) com per al Nivell 2 (suport presencial), s’estableix que el temps
maxim de resposta no podra superar els 60 minuts des de la recepcié de la sol-licitud.

Aquest criteri s’aplicara a la totalitat de peticions i incidencies registrades dins I’horari de cobertura
establert per a cada nivell de servei, i s’"haura de garantir de manera sistematica com a part dels
compromisos minims de qualitat del servei.

Resolucié d’incidéncies i avaries

Amb l'objectiu de garantir una resposta eficient i proporcional a la gravetat de cada situacid, les
incidéncies i avaries del parc informatic i de comunicacions es classifiquen segons tres nivells de
criticitat, en funcié de I'impacte que tenen sobre el servei:

e Critica: Incidéncia o avaria que provoca la interrupcié total del servei o impedeix el
desenvolupament normal de les operacions.
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e Greu: Incidencia o avaria que, tot i no aturar el servei completament, afecta de manera
significativa el seu funcionament correcte.

e Lleu: Incidéncia o avaria que no interfereix de forma rellevant en el funcionament del servei
ni en la seva continuitat.

FGC es reserva el dret d’establir o reclassificar la criticitat d’una incidéncia en funcié del tipus d’equip
afectat i del grau d’afectacid al servei corporatiu.

Temps de resolucid

S’estableixen els seglients terminis maxims de resolucid per al 80% minim de les incidéncies de cada
grup de criticitat:

Prioritat Temps maxim de resolucio (estandard)
Critica 4 hores
Greu 8 hores
Lleu 48 hores

Els temps indicats no s’aplicaran a les incidencies redirigides a FGC o a tercers proveidors, en qué
I’'adjudicatari només assumeixi funcions de seguiment i gestio.

Definicié de temps de resolucié

S’entén per temps de resolucid I'interval de temps compres entre:
e el registre oficial de la incidencia o avaria al sistema de gestio del CAU,

e ielmoment en que el problema es dona per resolt, ja sigui amb el restabliment complet de
I'equipament o servei afectat, o amb la implementacié d’una solucié efectiva validada per
FGC.

Acord de nivell de serveis (ANS)

Amb la finalitat de garantir la qualitat, I'eficiencia i la tracabilitat del servei prestat, es defineixen els
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seglients Acords de Nivell de Servei (ANS). Aquests acords estableixen els valors minims
d’acompliment que I'empresa adjudicataria haura de complir de manera continuada durant la vigencia
del contracte.

Els parametres i indicadors seglients seran objecte de seguiment periodic, i el seu incompliment podra
donar lloc a penalitzacions d’acord amb el régim establert per FGC.

Taula d’Acords de Nivell de Servei

Ambit del . ) Valor minim Categoritzacio  Penalitzacio (%)*
. Indicador de qualitat .
servei requerit

Percentatge de trucades

Atencio a
, . ateses en menys de 30 > 80% Greu 20%
I'usuari ) )

minuts (Nivell 1)

Resolucié en primera .

o . > 60% Critica 30%

instancia (Nivell 1)

< 45 minuts en
Temps maxim perala
. ., el 80% dels Lleu 10%
reassignacio o escalat
casos

Resolucio

.~ .4 . . Tempsmaxim de resposta
d’incidéncies i _ o <1 hora Greu 20%
(Nivell 1i Nivell 2)

avaries
Temps maxim de resolucio .
. <4 hores Critica 30%
— Critica
Temps maxim de resolucio
< 8 hores Greu 20%
—Greu
Temps maxim de resolucio
<48 hores Lleu 10%

—Lleu

Els indicadors de rendiment establerts sén aplicables a la totalitat del servei prestat, exceptuant
aquells casos en qué la resolucié depengui exclusivament de tercers o de FGC i no de I'adjudicatari.

*La columna de penalitzacio es calcula en base a la factura mensual i, en cas d’haver-se d’aplicar per
incompliment de I'acord de nivell de servei, s’aplicara sobre la factura del mes seglient.

L'empresa adjudicataria haura d’entregar informes mensuals o amb la periodicitat que es determini,
que reflecteixin els valors reals assolits per cada indicador. Aquests informes seran revisats per FGC
com a part del mecanisme de control i supervisio del contracte.

Substitucid del personal en situacions extraordinaries
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En cas de baixa meédica, abséncia imprevista o qualsevol altra situacid extraordinaria que impedeixi
que el personal de Nivell 2 assignat presti el servei habitualment, I'empresa adjudicataria estara
obligada a garantir la substitucio efectiva del técnic afectat en un termini maxim de 4 hores des de la
notificacié o deteccid de la incidéncia.

Aguesta mesura té per objectiu assegurar la continuitat del servei i evitar qualsevol impacte negatiu
sobre les operacions de FGC.

Queda exclos d’aquest requeriment el lloc de treball ubicat a Ribes de Freser, atesa la seva especificitat
geografica i les dificultats logistiques associades.

L’empresa adjudicataria haura de preveure i tenir planificats mecanismes de cobertura rapida per
garantir el compliment d’aquest requisit, incloent personal de reserva o sistemes de mobilitat interna.

5.8 Informes de seguiment i control del servei

L'empresa adjudicataria haura d’elaborar i presentar informes periodics de seguiment que permetin
a FGC avaluar de manera rapida, clara i objectiva el compliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS),
fer el seguiment efectiu de I’evolucié del servei i identificar oportunitats de millora.

5.8.1 Informe quinzenal

Amb una periodicitat quinzenal, el responsable del servei per part de I'empresa adjudicataria fara
arribar a FGC un informe resum d’activitat operativa, amb I'objectiu de mantenir una visié continua
de I'estat del servei. Aquest informe haura d’incloure com a minim:

e Nombre total de tiquets oberts, resolts i pendents durant el periode, amb grafic historic dels
darrers 30 dies.

e Tiquets relacionats amb instal-lacions o canvis (alta, baixa o modificacié d’equipament o
serveis TIC).

e Llistat d’incidéncies critiques amb una breu descripcio i accions realitzades.
e Grau d’acompliment del nivell de servei (SLA) durant el periode.

e Incidencies internes relacionades amb el personal de I’adjudicatari (canvis, abséncies,
substitucions, etc.).

Aquest informe es lliurara de manera digital en un format que permeti la seva facil lectura i explotacié
(preferiblement tipus dashboard o fitxa resum).
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5.8.2 Informe mensual de seguiment i reunié de control

Durant la primera setmana de cada mes, o en la data acordada amb FGC, es dura a terme una reunié
formal de seguiment mensual en la qual es presentara i revisara I'informe mensual complet del servei.
Aquest informe haura d’incloure com a minim:

A) Informacié quantitativa i operativa

e Inventari TIC actualitzat, amb indicacié de les altes, baixes i modificacions respecte al periode
anterior.

e Total de tiquets gestionats, desglossats per:
o Tipologia (incidencia, sol-licitud, avaria, millora...)
o Nivell d’atencio (Nivell 1, Nivell 2, Nivell 3)
o Seu o ubicacié

e Distribucio de tiquets segons estat (obert, en curs, resolt), amb indicacié del temps mitja de
resolucid i percentatge dins SLA.

e Compliment del SLA mensual i compliment acumulat dels darrers 12 mesos (en grafics
comparatius).

e Detall de les incidéncies critiques, resolucié aplicada i temps total de resolucid.

e Comptadors historics de tiquets (ultims 12 mesos).

e Llistat i estat detallat de tiquets pendents, amb temps acumulat i grup assignat.
B) Qualitat del servei i millora continua

e Grau de compliment dels indicadors de servei (ANS) i calcul de la penalitzacié aplicable si
escau.

e Evolucié temporal dels principals indicadors (resolucié en primera instancia, temps de
resposta, temps de resolucio, etc.).

e Resum de critiques i comentaris d’usuaris recollits (tant positius com negatius).

e Observacions del prestador sobre el servei i propostes concretes de millora operativa, tecnica
0 organitzativa.

e Activitats especials o destacables durant el periode (canvis significatius, incidencies
excepcionals, etc.).

C) Altres aspectes rellevants
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e Resum d’actuacions sobre servidors o sistemes gestionats, si escau.
e Incidencies del personal del servei (rotacio, baixes, substitucions, incompliments, etc.).

e Llistat d’avisos rebuts per la guardia de sistemes, amb detall d’origen, temps de resposta i
accions realitzades.

5.8.3 Formati revisio dels informes

Elsinformes hauran de ser lliurats en format electronic editable (Excel, PDF, o eines de reporting online
tipus Power Bl o equivalent), amb grafics clars, indicadors visibles i estructura modular. FGC es reserva
el dret de modificar-ne I'estructura per adaptar-la a les necessitats de seguiment i control del servei
en qualsevol moment del contracte.

5.8.4 Actade reunio

A la finalitzacié de cada reunié mensual de seguiment, es redactara una acta resum amb els acords,
accions pendents i incidéncies destacades. Aquesta acta haura de ser validada per ambdues parts en
un termini maxim d’un dia laborable després de la reunid.

Perfecte! A continuacio et presento un model base d’informe mensual de seguiment del servei TIC,
estructurat en seccions i indicadors clau per avaluar el compliment dels ANS i facilitar el control per
part d’FGC. El format pot adaptar-se facilment a un document Word, Excel o eina de reporting (com
Power BI).

5.8.5 Exemple d’Informe mensual de seguiment del servei TIC — [Mes i any]

Empresa adjudicataria: [Nom empresa]
Responsable del servei: [Nom i carrec]
Data de lliurament: [Data]

1. Resum executiu
e Total de tiquets registrats: [X]
e Percentatge de tiquets resolts dins SLA: [X%]
e Incidencies critiques registrades: [X]

e Tiquets pendents fora de termini: [X]
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e Propostes de millora destacades: [breu llista]

2. Inventari TIC

Tipus d’actiu Quantitat actual Altes mes Baixes mes Modificacions
Ordinadors portatils X X X X
Ordinadors de sobretaula X X X X
Impressores X X X X
Mobils corporatius X X X X
Altres X X X X

3. Activitat del servei

3.1. Tiquets totals del periode

Tipus de tiquet Oberts Tancats Pendents
Incidéncies X X X
Sol-licituds X X X
Peticions d’instal-lacié X X X
Altres X X X

Grafic: Evolucié setmanal dels tiquets (ultimes 4-5 setmanes)

3.2. Distribucid per ubicacié

Seu Tiquets oberts Tiquets resolts % SLA
Barcelona X X X%
Rubi X X X%
Ribes de Freser X X X%
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Seu Tiquets oberts Tiquets resolts % SLA
Altres (especificar) X X X%
3.3. Distribucid per nivell

Nivell de suport Tiquets resolts % respecte total

Nivell 1 X X%
Nivell 2 X X%
Nivell 3 X X%

4. Compliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS)

4.1 Temps de resposta

Indicador Valor obtingut Objectiu SLA Compliment
Temps de resposta mitja Nivell 1 X min < 60 min Si/No
Temps de resposta mitja Nivell 2 X min <60 min Si/No

4.2 Temps de resolucio

Prioritat Temps mitja SLA (80%) Compliment

Critica Xh <4h Si/No
Greu Xh <8h Si/No
Lleu X h <48 h Si/No

4.3 Altres indicadors

Indicador Valor obtingut Objectiu Compliment
% resolucié en primera instancia (Nivell 1) X% >60% Si/No
% trucades ateses en < 30 segons (Nivell 1) X% >80% Si/No
Temps mitja de reassignacio d’incidéncies X min < 45 min Si/No
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Grafics suggerits:

e Evolucié del compliment SLA (ultims 12 mesos)

Distribucio de tiquets per criticitat i temps mitja de resolucié

e Comparativa seu a seu

5. Incidéncies critiques

ID Tiquet Descripcio breu Data Temps resolucié Observacions

XXXXXX Error sistema SAP XX/XX 3 h Resolucié amb suport Nivell 3

XXXXXX Pérdua connexié VPN XX/XX 5 h Retard per espera de proveidor extern

6. Seguiment del personal

Seu Substitucions durant el periode Incidéncies detectades Observacions
Barcelona 1 baixa substituida en 3 h Cap —
Rubi Cap

1 retard puntual —

7. Avisos a guardia de sistemes

Data Motiu de I'avis Temps resposta Resolucio

XX/XX Caiguda servei impressioé 20 min Resoluciden 1 h

8. Valoracio d’usuaris i propostes de millora

e Comentaris d’usuaris recollits: [resum de frases destacades]

e Propostes de millora per part de I'adjudicatari:
1. Implantar alerta automatica per bloqueig d’usuari.

2. Revisi6 de procediments d’instal-lacié de portatils.
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3. Proposta de nou canal de notificacié d’avaries.

9. Penalitzacions
e Indicadors fora de SLA detectats: [Si/No]

e Penalitzacio calculada segons plec: [€ / hores / altre]

10. Validacio i observacions

e Observacions FGC:
[Camp per a anotar comentaris]

e Validacio de I'informe:
Data validacio:

Firma responsable adjudicatari:

Firma responsable FGC:

5.9 Gestid d’incidéncies i avaries

La gestio d’incidéncies i avaries té com a objectiu garantir el correcte funcionament dels equips de
microinformatica, les comunicacions i el programari d’usuari final, mitjancant la deteccié, analisi i
resolucid d’anomalies, avaries i peticions d’intervencio.

Aquest servei forma part del nivell 2 i nivell 3 del model de gestié de suport definit a I'apartat 3.1, i es
desplega en coordinacié amb el Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), que actua com a punt Unic
d’entrada de les incidéncies i peticions.

El servei inclou tant la intervencié remota com presencial amb desplagcament, si la naturalesa de la
incidéncia ho requereix.

Ambit d’actuacié
L'empresa adjudicataria s’encarregara de les seglients actuacions:
1. Analisi i resolucio d’incidéncies relacionades amb equips de microinformatica, incloent:
o El programari estandard i corporatiu autoritzat.

o La connectivitat, sincronitzacié i configuracié entre dispositius (ordinador,
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smartphone, tablet, etc.).
o Elsuport al traspas d’informacié entre terminals.
o L'accés als serveis de xarxa (mapeig d’unitats, impressid, serveis de directori, etc.).
2. Resolucié d’avaries i manteniment correctiu:

o Actuacions sobre qualsevol element del parc informatic corporatiu i periférics, fins a
la total resolucio de la incidencia.

o També inclou els equips en garantia, coordinant-se amb el proveidor per garantir la
reparacio.

3. Instal-lacid i configuracié de maquinarii programari:

o Posada en marxa de nous equips o ampliacions.

o Reconfiguracié d’equips existents.

o Validacio i proves de funcionament postintervencio.

o Sempre en entorns segurs i d’acord amb els procediments establerts per FGC.
4. Configuracions i actualitzacions relacionades amb incidéncies, com per exemple:

o Reconfiguracié de xarxa.

o Reinstal-lacid de sistemes o aplicacions.

o Parches correctius de seguretat o estabilitat.

5. Desplagament a la ubicacié de la incidéncia quan no sigui possible la resolucié remota o aixi
es requereixi per criteris de qualitat o urgéncia del servei.

6. Gestid del subministrament i reparacions:
o Coordinacié amb serveis técnics o fabricants quan I'equip estigui en garantia.
o Manteniment de recanvis i peces originals, excloent-hi els consumibles.

7. Manipulacié de consumibles (instal-lacid, substitucié, comprovacid), excepte:
o Canvide toner d'impressores, que realitzen els usuaris.

o En aquest cas, el nivell 2 facilitara el toner quan la comanda estigui lliurada pel
proveidor.

8. Manteniment preventiu:
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o Dels equips que es trobin en taller.

o D’altres equips especifics quan aixi ho sol-liciti FGC.
9. Gestio de I'inventari de maquinari i periférics:

o Validacio de I'estat dels equips durant les actuacions.

o Actualitzacié continua de la base de dades d’inventari.
10. Gestid de noves adquisicions o reubicacions:

o Migracié de dades i configuracié del nou equip.

o Instal-lacié del programari base i de comunicacions.

o Verificacié de la integracié de I'equip al sistema.
11. Altres serveis auxiliars:

o Gestid del préstec de portatils.

o Control i registre de toners.

o Gestid dels equips i serveis associats a les sales de reunions.

Requeriments de qualitat i control

Per assegurar la qualitat i I'eficiencia de la gestid d’incidencies i avaries, es fixa el seglient marc de

control:
e Classificacio per criticitat, segons la definicié d’FGC:
o Critica: atura el servei.
o Greu: afecta significativament perd no I'atura.
o Lleu: no té un impacte directe en el funcionament del servei.
e Seguiment de SLA:

o Es controlara el temps de resposta i temps de resolucié segons |'acord de nivell de
servei (vegeu capitol 5.7).

o Les incidencies s’han de resoldre dins els terminis establerts per al 80% dels casos,

com a minim.

e Totes les actuacions han de quedar documentades:
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o Incloent descripcid, temps de resposta i resolucid, estat de I’equip, accions realitzades
i responsable de la intervencio.

¢ Indicadors mensuals:
o % d’incidencies resoltes dins SLA.
o Temps mitja de resposta i resolucid.
o Distribucio per tipus d’incidéncia i per ubicacid.
o Nombre i temps mitja de desplacaments.
o Equipament substituit, reparat i/o actualitzat.
e Millora continua:

o L'empresa adjudicataria haura d’identificar tendencies repetitives, problemes
recurrents i propostes de millora.

o Es valorara positivament I'aportacid de recomanacions tecniques preventives o
optimitzadores.

6. PLA DE DEVOLUCIO DE L’EMPRESA ADJUDICATARIA ACTUAL

Amb I'objectiu de garantir la continuitat i qualitat del servei del Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU) i
minimitzar qualsevol risc derivat del canvi d’empresa adjudicataria, es defineix el pla de devolucié que
haura de complir 'empresa sortint en el moment de finalitzar el contracte.

6.1 Objectius del pla de devolucié

e Assegurar la transferencia ordenada i completa del servei a la nova empresa adjudicataria.
e Evitar perdues d’informacio, retards o interrupcions en I’atencié a I'usuari.

e Garantir la tracabilitat i disponibilitat de tota la documentacié i coneixement generat durant
I’execucid del contracte.

e Facilitar un procés transparent i verificable per part de FGC.

6.2 Abast del pla

El pla de devolucié incloura, com a minim, els elements seglients:
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1. Inventarii actius
o Relacid actualitzada i validada de tot el parc informatic i de comunicacions gestionat.
o Estat dels equips i incidencies associades.
o Materials en préstec o sota responsabilitat de I’adjudicatari.
2. Documentacid i coneixement
o Procediments operatius i manuals utilitzats en el servei.
o Documentacid de configuracions, esquemes de xarxa i integracions aplicables.
o Historic d'informes de seguiment i indicadors de servei (SLA/ANS).
3. Tiquets i incidéncies actives

o Relacié completa de demandes i incidéncies pendents, amb el seu estat i temps de
resolucié associat.

o Transferencia a la nova empresa adjudicataria dels tiquets oberts i assignacid
corresponent.

4. Accési eines
o Relacié d’usuaris, perfils i permisos del personal assignat.

o Lliurament d’informacié sobre eines de gestid, aplicacions i credencials en us,
garantint la seguretat i confidencialitat.

5. Formacié i transferéncia de coneixement
o Sessions de traspas al nou adjudicatari i a FGC per facilitar la continuitat del servei.

o Disponibilitat del personal clau de I'empresa sortint durant el periode de transicid
establert per FGC.

6.3 Planificacid i termini

e L’'empresa adjudicataria sortint haura de presentar a FGC un calendari de devolucié amb fites
clares i dates limit.

e El periode de transicié sera determinat per FGC, i en cap cas podra ser inferior a 30 dies
naturals abans de la finalitzacié del contracte.

e Durant aquest periode, es podran establir reunions setmanals de coordinacié amb FGC i, si
escau, amb la nova empresa adjudicataria.
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6.4 Responsabilitats i verificacid

e L’'empresa adjudicataria actual és responsable de la completesa i veracitat de la informacié
lliurada.

e FGCvalidara la documentacio i els inventaris mitjangant mostrejos i comprovacions directes.

e Qualsevol incompliment o manca de col-laboracié podra ser considerat com a incompliment
contractual greu.

6.5 Tancament

El procés de devolucio finalitzara amb la signatura d’un acta de tancament entre FGC i I'empresa
adjudicataria sortint, en qué constara:

e Relacié d’elements i documentacid lliurada.
e Estat del servei i dels tiquets.

e Validacid per part de FGC que el traspas ha estat complet i correcte.

7. DRETS | DEURES DE L'EMPRESA ADJUDICATARIA

En virtut del present contracte, I'empresa adjudicataria assumeix els drets i obligacions segiients:

7.1 Deures

L’'empresa adjudicataria es compromet a:
1. Manteniment del servei

o Garantir la prestacié del servei d’acord amb les caracteristiques, condicions i nivells
de servei establerts en aquest contracte.

o Adoptar les mesures necessaries per assegurar la continuitat del servei i la minima
afectacié possible en cas d’incidencies o situacions excepcionals.

2. Compliment normatiu

o Respectar tota la normativa vigent en matéria de proteccié de dades de caracter
personal, seguretat de la informacid i legislacié aplicable a I'ambit del servei.

o Aplicar mesures de seguretat tecniques i organitzatives adequades per evitar I'accés
no autoritzat, pérdua o alteracio de les dades tractades.
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3. Gestid de dades i informacio

o Retornar a FGC, o lliurar segons s’indiqui, tota la informacié i dades facilitades o
generades durant la prestacid del servei, en el format i suport que FGC determini.

o Garantir la integritat, confidencialitat i disponibilitat de les dades mentre estiguin
sota la seva custodia.

4. Col-laboracié i transparéncia

o Facilitar a FGC tota la informacid necessaria per a la supervisié i seguiment del
servei.

o Col-laborar activament en auditories, controls o requeriments de verificacié de
compliment.

7.2 Drets

L'empresa adjudicataria té dret a:
e Rebre de FGC tota la informacié necessaria per a la correcta prestacio del servei.

e Percebre les contraprestacions economiques acordades, en els terminis i condicions
establerts en el contracte.

e Serinformada de qualsevol modificacid significativa en els requeriments del servei.

7.3 Limitacié de responsabilitat

L’empresa adjudicataria no sera responsable de I’Us indegut o il-licit que FGC faci de la informacio
obtinguda a través del servei prestat.

8. DRETS | DEURES DEL GRUP FGC

En virtut del present contracte, el Grup FGC assumeix els drets i obligacions seglients:

8.1 Deures

El Grup FGC es compromet a:
1. Compliment contractual

o Abonaral’empresa adjudicataria les contraprestacions economiques pactades, en les
condicions, terminis i modalitats establerts al contracte.

o Facilitar els mitjans i la informacié necessaria per a la correcta execucié del servei.
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2. Gestid de dades i informacio

o Vetllar per la veracitat, integritat i finalitat de les dades i/o informacio facilitada a
I’empresa adjudicataria per a la prestacio del servei.

o Responsabilitzar-se de I'Gs que faci de les dades i informacié que li siguin retornades
per part de I'empresa adjudicataria.

3. Supervisio i seguiment

o Exercir les funcions de control i seguiment del servei contractat, d’acord amb els
procediments i mecanismes establerts.

o Informar a 'empresa adjudicataria de qualsevol canvi rellevant en les necessitats o
condicions de prestacié del servei.

8.2 Drets

El Grup FGC té dret a:
e Rebre el servei en els termes, condicions i nivells establerts en el present contracte.

e Requerir la informacié i documentacid necessaries per verificar el compliment de les
obligacions de I'empresa adjudicataria.

e Aplicar, si escau, les penalitzacions establertes en cas d’incompliment dels acords de nivell de
servei (ANS).

e Modificar, prévia comunicacié i justificacio, els requeriments i parametres de servei que siguin
necessaris per a la millora del mateix.

9. ACCES DE DADES PERSONALS

L'empresa adjudicataria es compromet a tractar les dades de caracter personal a les que ha tingut
accés o s’hagin generat en el marc del present contracte, de conformitat amb allo que disposa la Llei
Organica 15/1999, de 13 de desembre de Proteccio de Dades de Caracter personal, en endavant LOPD,
amb la normativa que la desenvolupa, la entrada en vigor del nou Reglament Europeu de Proteccio
de Dades 2016/679, de 27 d'abril de 2016 (RGPD o GDPR) i amb qualsevol altra normativa relacionada
que la pogués afectar, tot incloent les que modifiquin les anteriorment anomenades.

De conformitat amb la regulacié de I'article 12 de la LOPD, les dues parts reconeixen la necessitat
d’accés per part de I'empresa adjudicataria a dades de caracter personal de FGC, per ser necessari per
la prestacié del servei que s’estableix en aquest plec.

L’'empresa adjudicataria es compromet a no aplicar o utilitzar les dades amb una finalitat diferent a la
del present plec.
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Complir tot allo que estableix el Reglament General de Proteccié de Dades (RGPD) de caracter
personal, en relacié a les dades personals a les pugui tenir accés amb motiu del contracte. En aquest
sentit, la documentacid i la informacié a les que pugui tenir accés amb motiu de I’execucié del present
contracte tenen caracter de confidencial i no podran ésser objecte de reproduccio total o parcial per
cap mitja ni suport, i, per tant, no se’n podra fer ni tractament ni edicié informatica, ni transmissié a
tercer fora de 'estricta ambit de I’execucid directa del contracte. Als efecte de la indicada normativa
(RGPD), el contractista tindra la consideracié d’encarregat del tractament i se sotmetra en tot moment
a la normativa que resulti d’aplicacid i les instruccions que se li donin.

L'empresa adjudicataria només permetra I'accés a terceres persones a les dades comunicades per
Grup FGC, quan sigui necessari o convenient per complir amb la finalitat establerta en el present
contracte, previ acord de Grup FGC.

Les dades i/o continguts tractats, en virtut dels serveis objecte del present contracte, per 'empresa
adjudicataria, seran propietat en tot cas de FGC, amb independéncia que I’'empresa adjudicataria sigui
qui generi o reculli la informacid o aquest sigui proporcionada per FGC.

Davant I'incompliment per part FGC de les obligacions relatives a la proteccié de dades de caracter
personal, 'empresa adjudicataria quedara exonerada de qualsevol reclamacié efectuada per tercers,
o per I’Agencia de Proteccid de Dades al respecte o davant procediment sancionador adrecat contra
la mateixa.

10. CONFIDENCIALITAT

10.1 Principi general

El Grup FGC considera que I'objecte d’aquest contracte, aixi com tota la informacié i documentacié
vinculada a la seva execucio, té caracter estrictament confidencial. En conseqiiéncia, cap de les parts
podra difondre, comunicar ni subministrar informacio relativa al contracte sense 'autoritzacid prévia
i per escrit de I'altra part.

10.2 Definicié d’informacié confidencial

A efectes del present contracte, es considerara informacio confidencial, sense caracter limitatiu:

1. Lainformacié que una part subministri a I’altra i que hagi estat qualificada expressament com
a confidencial.

2. Qualsevol informacié relativa a procediments, metodologies, tecniques, especificacions
tecniques, configuracions, parametres, costos, preus, models de fixacid de tarifes, dades
d’usuari o informacid sensible de negoci subministrada per una part a I'altra.

Area de Tecnologia Informatica Pag. 54 de 57



10.3

FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

Informacié obtinguda durant I'execucié del servei que pugui afectar la seguretat, el
funcionament o la imatge del Grup FGC.

Obligacions de les parts

La part receptora de la informacid confidencial es compromet a:

10.4

Reserva i proteccié: Mantenir la informacid confidencial amb un nivell de proteccid i cura,
com a minim, equivalent al que utilitza per protegir la seva propia informacié de naturalesa
similar.

Limitacio d’us: Utilitzar la informacid confidencial exclusivament per a I'execucié del contracte
i no per a cap altra finalitat aliena al mateix.

Deure d’informacié interna: Informar els seus empleats, representants, subcontractistes i
col-laboradors implicats en I'execucié del contracte sobre el caracter confidencial de la
informacid, exigint-los els mateixos compromisos de confidencialitat que assumeixen les
parts. Cada part sera responsable de I'actuacid dels seus col-laboradors respecte a aquest
deure.

Restitucié o destruccidé: Retornar a la part reveladora, o destruir sota indicacié expressa
d’aquesta, tota la informacid confidencial en finalitzar el contracte o quan sigui requerida.

Propietat de la informacid

La informacié confidencial es considerara sempre propietat de la part que I’'ha revelat. La seva

transmissio no atorga a I'altra part cap dret de propietat, Us o explotacio fora dels limits establerts en

aquest contracte.

10.5

Exclusions

No es considerara informacié confidencial aquella que:

Fos d’accés public en el moment de la seva revelacid.
Hagi estat obtinguda legitimament de tercers sense obligacié de confidencialitat.

Fos desenvolupada de manera independent per la part receptora sense utilitzar informacio
confidencial de I'altra part.

Hagi de ser revelada per imperatiu legal, ordre judicial o requeriment administratiu. En aquest
cas, la part receptora haura de notificar previament i per escrit a I'altra part, sempre que sigui
legalment possible.
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10.6 Durada de I'obligacié de confidencialitat

L'obligacié de confidencialitat establerta en aquest contracte tindra una vigéncia indefinida i
continuara essent aplicable fins i tot després de la finalitzacid, resolucié o extincié del contracte,
mentre la informacié no hagi esdevingut publica per causes no imputables a la part receptora.

11. EFECTES DE LA RESOLUCIO

11.1 Retorn de la informacid i dels suports

En cas de resolucid o finalitzacié del contracte, per qualsevol causa, 'empresa adjudicataria estara
obligada a retornar al Grup FGC tota la documentacio, dades, fitxers, arxius i informacié obtinguda o
generada durant I’execucié del servei, aixi com els suports fisics en els quals aquesta informaci estigui
continguda i que siguin propietat de FGC.

Aguest retorn haura d’efectuar-se en les condicions tecniques i de seguretat que determini FGC, per
tal de garantir la integritat i la confidencialitat de la informacio.

11.2 Termini de retirada per part de FGC

Un cop I'empresa adjudicataria hagi posat a disposicié de FGC els suports fisics i la documentacié
esmentada, FGC disposara d’un termini maxim de tres mesos per procedir a la seva retirada de les
instal-lacions de I'empresa adjudicataria.

11.3 Destruccio de la informacio

Si transcorregut aquest termini FGC no hagués retirat els suports fisics o la informacié dipositada:

e L'empresa adjudicataria estara facultada per procedir a la destruccié dels suports i de la
informacid en ells continguda.

e Aquesta destruccié s’haura de dur a terme mitjangant procediments segurs i homologats, que
garanteixin la impossibilitat de recuperar totalment o parcialment les dades.

e No es podra realitzar cap copia ni mecanisme que permeti la seva recuperacio posterior.

Un cop efectuada la destruccid, I'empresa adjudicataria quedara exonerada de qualsevol
responsabilitat per possibles perjudicis derivats d’aquesta eliminacid de dades.

11.4 Certificat de destruccid

En cas que s’hagi de procedir a la destruccio, I'empresa adjudicataria haura d’emetre i lliurar a FGC un
certificat de destruccio en el qual consti la data, el métode utilitzat i la confirmacid que la informacio
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ha estat eliminada de manera irreversible.

11.5 Responsabilitat sobre la informacid

Durant el periode compreés entre la resolucié del contracte i la retirada o destruccié de la informacié,
I’empresa adjudicataria continuara obligada a custodiar les dades i els suports amb les mateixes
mesures de seguretat i confidencialitat aplicables durant la vigéncia del contracte.
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