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1. Introduccié

Els entorns SAP de TMB son la plataforma sobre la qual es registra i controla una gran part de
I'operativa diaria de la companyia: la gestid del manteniment i ordres de treball, la gestid
economico-financera, la contractacio i la facturacio, la logistica i el subministrament, aixi com els
processos interns de gestié de persones. Qualsevol incidéncia rellevant en SAP pot provocar
greus inconvenients en el dia a dia de la companyia. A aixd s’hi afegeix que I'ecosistema SAP
de la companyia és especialment complex, amb diversos entorns, integracions amb altres
aplicacions corporatives i requeriments estrictes de seguretat, tragabilitat i disponibilitat.

En aquest context, es fa necessari disposar d’un servei de suport 24x7 que garanteixi la
continuitat dels processos critics més enlla de l'horari laboral. Igualment, es considera
imprescindible la contractacio d’una oficina técnica SAP que actui com a punt central de govern,
coordinant tots els projectes i canvis sobre la plataforma, harmonitzant criteris, i assegurant que
I’evolucio de I'entorn SAP es fa de manera controlada, eficient i alineada amb les necessitats
estrategiques de la companyia. Aquest plec té per objecte regular la contractacio d’aquests
serveis.

Aquest document és el plec de prescripcions técniques per realitzar la contractacio de dos lots:

o Lot 1. Un servei gestionat SAP, amb les tasques basiques d'administracié, manteniment
correctiu, preventiu i evolutiu, de la plataforma SAP de TMB incloent des del sistema
operatiu, les bases de dades i la part de SAP Basis. A més, la contractacioé incloura també
una borsa de serveis i jornades destinades a donar suport a altres tasques d'administracié
de I'entorn no incloses en el servei gestionat i una especifica per tasques relacionades
amb la migracié a SAP S/HANA que s’executaran durant el termini d’execucié d’aquest
contracte.

e Lot2. Un servei d'Oficina Tecnica SAP (OTS) encarregat de la coordinacio, supervisio i
control de totes les actuacions realitzades sobre els entorns SAP i les integracions amb
altres sistemes, aixi com de la seva evolucioé i millora continua i la gestioé del projecte de
migracié a SAP S/4.

Les empreses que vulguin optar a l'adjudicacié d'un dels lots hauran de presentar les
corresponents ofertes basant-se en el descrit en aquest document. Destacar que els lots sén
excloents, de manera que els adjudicataris de cadascun dels lots hauran de ser empreses
diferents.
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2. Descripcio de I’entorn SAP

21.
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Entorns SAP

A continuaci6 es relaciona el conjunt dels entorns SAP que formen part de I'abast d’aquesta

licitacio.

Tots els sistemes disposen d’instancies de produccié i, com a minim, una de desenvolupament.
Pero és habitual també el disposar d’instancies d’integracio. Alguns també presenten altres com
qualitat o test. A la seglent taula desglossen tota aquesta informacié:

Num Num 2 CIENT
Entorn Versié SO BD . . sistema
Instancies | Servidors :
productiu
ERP 6.0 EHP7|SUSE
FI-LO NetWeaver 7.4 Linux HANA 5 15 24x1
ERP 6.0 EHP7|SUSE
HR NetWeaver 7.4 Linux dala £ e ey
BW NetWeaver 7.5
f.USE HANA 2 4 10x5
SEM SEM 608 InuX
SAP PI Netweaver 7.4 S.USE ASE 2 2 24x7
Linux
SAP Process |\ weaver 7.5 SUSE HANA |3 6 24x7
Orchestration
. EP 6.0, ..
KM-Portal (*) WAS 700 Windows |Oracle |3 4 24x7
WAS-J2EE (*) |WAS 700 Windows SAP DB |3 5 24x7
Sol. Manager SOL. MANAGER S.USE ASE 2 2 24x7
7.2 Linux
B. Objects Bl Platform 4.2 SP5 |Windows |ASE 2 2 10x5
VIM (Fi-Lo) 7.6SP08

Pag. 5 de 25




Transports
Metropolitans
de Barcelona

Plec de Prescripcions Técniques
Servei gestionat per 'administraciéd’entorns SAP

ICC 24 4 Windows SQL 3 10x5
Server
NW Gateway 7.52
SAP Gateway S.USE HANA 15 24x7
webdispatchers Linux
SAP Portal EP 7.5 S.USE ASE 3 24x7
Linux
Content server 24.4 |Windows 7 24x7
Extended ECM
Archive server 24 .4 S,USE HANA 4 24x7
Linux
. ERP 6.0 EHP7 .
Planif. BUS NetWeaver 7.4 Suse Linux [HANA 14 24x7
. ERP 6.0 EHP6|SUSE
Planif. Metro NetWeaver 7.31 Linux Oracle 14 24x7
Sidecars HANA 2 SUSE HANA 2 10x5
Metro(*) Linux
SAP Project| o 11iANA 1809 SUSE HANA 4 24X7
Management Linux
SAC SAP Analytics | - 24x7
Cloud
SAP Router 7.42 S.USE - 2 24x7
Linux

Durant I'execucié del contracte, esta previst que tots els entorns ERP es migrin a SAP S/4. El
procés pot provocar que hi hagi sistemes doblats durant un temps. Per aquest el contracte haura

de contemplar les altes i baixes de sistemes i servidors durant la seva vigencia.

Els sistemes marcats amb un asterisc (*) esta previst que siguin eliminats o substituits durant
I'execucio del contracte mitjangant projectes que estan en curs o s'iniciaran en breu:

e Migraci6 del landscape de Planificacié Metro d'Oracle a HANA i posterior eliminacié dels
Sidecars (2 entorns).

e Migraci6 de les aplicacions de KM-Portal i WAS-J2EE al nou Portal 7.5 i eliminacio dels

servidors.
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Migraci6 de les aplicacions del B.Objects al SAC i eliminacié dels servidors.

S' ha inclos també, tot i que no és un entorn, 2 servidors que actua com a SAP Router per a
connexions amb sistemes externs a la infraestructura de TMB.

A més a més d’aquest sistemes també cal incloure el suport (procediment d’instal-lacid,
d’actualitzacio i atencié a incidéncies) a altres softwares instal-lats en PCs fisics o virtuals (VDI
amb Citrix) de TMB:

SAPGUI i NWBC

Analysis For Officce

Visor Brava

Enterprise Connect

Portal Drive

2 PCs estacions de digitalitzacié (amb software escanner OCR)

10 Pcs estacions de validacio (factures)

També el suport a incidéncies i configuracions a la part de I'entorn SAP d’altres productes
integrats:

KeyCloack

Integracio SAP HR — CUA — Directori Actiu

SAMQ de VOQZ pel control/seguiment de llicéncies SAP
Administracié SAP Analytics Cloud

Administracié BTP Cockpit

Software i servidors CPLEX (eina d’optimitzacid)

Software i servidors Digitek (rellotges de marcatge i software)
Movilizer (cloud per mobilitat per I'entorn SAP PM)

Software i servidor de Sl (Sistema d’Informacié Imediat)
Software integracié amb GDG (encriptacié/desencriptacié comunicacions a SAP)
Software integraciéo Tempos21 (enviament de SMS)

Antivirus CrownStrike (per Suse i integracié amb SAP)
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2.2. Volumetria de peticions

Totes les actuacions realitzades als entorns SAP queden enregistrades en un sistema de
ticketing. A continuacido es dona una referéncia del volum de peticions gestionades com a
referéncia de la carrega de feina:

2020 510
Incidencies 329
Sol-licituds 181

2021 520
Incidencies 352
Sol-licituds 168

2022 683
Incidéncies 556
Sol-licituds 127

2023 559
Incidencies 407
Sol:-licituds 152

2024 559
Incidencies 437
Sol-licituds 122

2025 (estimacio) *502
Incideéncies *399
Sol-licituds *101
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3. Lot 1. Servei d’administracio SAP Basis

L’'objecte d’aquest servei és donar resposta a totes les tasques reactives, preventives, evolutives
sobre els entorns SAP de TMB que sorgeixen durant I'execucié del contracte.Aquestes es poden
dividir en quatre grans blocs:

Servei de monitoritzacio i resolucid d’incidents

Servei d’administracié basica i manteniment preventiu

Borsa per evolutius i participacioé en projectes

Projecte de migracié a SAP S/4

A continuacié es descriu en detall cadascun d’aquests blocs i la modalitat d’execucié sol-licitada.
3.1. Servei de monitoritzacio i resolucidé d’incidents

3.1.1. Definicié de tasques i abast

Aquest servei desenvolupa les tasques destinades a detectar proactivament els incidents que
causin una degradacié d’'un entorn SAP o afectin a la seva disponibilitat total o parcial. Es
realitzara la deteccid, tractament, gestio i resolucion d’incidéncies detectades o reportades per
TMB.

Es per tant responsabilitat d’aquest servei:

o Monitoratge continu en horari de servei. Es monitoritzaran tots els sistemes en temps
real mitjangant la configuracié de les alertes necessaries sobre aspectes critics del seu
funcionament i s’obriren incidéncies quan es sobrepassin els llindars prefixats.

e Recepcié d’incidéncies. A més d’obrir incidéncies per la monitoritzacio,

e Gestidiresolucio d' incidéncies. Es realitzara el tractament i la resolucié dels incidents
tecnics en I' ambit dels sistemes coberts per la contractacio.

El monitoratge dels sistemes es realitzara mitjancant el SAP Solution Manager de TMB i amb
personal d’'operacié i atencio 24x7x365. L'administracié i gestié d'aquest sistema aixi com de tots
els agents necessaris per al correcte monitoratge de tots els sistemes forma part del servei.

La valoracié d’aquest servei es fara com una tarifa fixa per sistema SAP de manera conjunta
amb es Servei d’administracioé basica i manteniment preventiu i es fixara una tarifa per 'alta de
nous sistemes i/o servidors.

3.1.2. Horari de servei

L’horari general del servei per tots els sistemes de 8h a 18h de dilluns a divendres (10x5).
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A més, es solicita servei estés de 24h tots els dies de la semana inclosos festius (24x7), per les
instancies productives dels sistemes que donen suport a processos de negoci critics i que estan
en servei les 24 hores al dia tal i com s’indica a la taula de I'apartat 2.1

Remarcar que TMB ja disposa internament del Centre de Suport Tecnoldgic (CST), que en horari
24x7 realitza tasques de monitoratge i operacié basiques. Aquest centre rep les incidéncies
reportades pels usuaris i també les que provenen del sistema de monitoratge centralitzat de TMB
(disponibilitat de les maquines, xarxes, sistemes...). El servei que es contracta s'haura de
coordinar amb el CST de TMB.

3.1.3. Acords de Nivell de Servei (ANS)

Es requiereix un temps de resposta i un temps de restabliment de servei maxims depenent
de la criticitat del sistema afectat i I afectacio al servei, segons la seguent taula:

Horari de servei Criticitat Temps de resposta Temps de restabliment
maxim de servei maxim
24 x7 ALTA 15min 4h
BAIXA 1h 8h
10x5 ALTA 4h 12h
BAIXA 8h 24h

On:

Incidéncia de Criticitat ALTA: Aquella que impacta en la disponibilitat o afecta sensiblement la
usabilitat d' un sistema. Requereixen una actuacié immediata i continuada sense interrupcié fins
a la seva resolucio.

Incidéncia de criticitat BAIXA: Aquella que no impacta significativament en la funcionalitat del
sistema, ni en la disponibilitat de cap dels seus elements.

Temps de resposta: Temps que transcorre des que es detecta la incidéncia (ja sigui per
esdeveniment de monitoratge o trucada telefonica) fins que un técnic qualificat comenga a
treballar en la seva resolucié.

Temps de restabliment de servei: Temps que transcorre des que es detecta la incidéncia (ja
sigui per esdeveniment de monitoratge o trucada telefonica) fins que es restableix el servei i es
mitiga I'afectacio (encara que la incidéncia no es doni per tancada o tingui actuacions correctives
pendents).
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3.2.

3.2.1.

Servei d’administracié basica i manteniment preventiu

Definicié de tasques i abast

Desenvolupara les tasques d’administracié diaria i manteniment preventiu dels sistemes objecte
del servei. Inclou:

1) Administracié basica: Desenvolupament tant de les tasques identificades en la revisio
mensual com de les tasques d' administracio diaria:

A nivell de SAP Basis:

Aplicacio dels canvis derivats de les recomanacions de la revisi6 mensual (detallat en el
punt seglent): aplicacié de notes OSS, configuracio, tunning, ...

Renovaci6 de llicéncies i certificats.
Manteniment del SLD, agents del Sol. Manager, execucié d'EWA, ...

Actualitzacié de kernel SAP i pegats de BD (2 per linia / any), excepte en SAP NW
Gateway que seran 4 actualitzacions de kernel i pegats de BD a I'any.

Actualitzacié de stack SAP anual per linia.

Gestio del rendiment

Aplicacié de notes OSS, configuracio, tunning, ...

Instal-lacié nous servidors d'aplicacio als sistemes existents.

Instal-lacié tecnica de plugins SAP.

Refrescos dels sistemes d'integracié o desenvolupament (un maxim de 20 annuals).
Revisid i aplicacio mensual de les notes de seguretat SAP.

Gestio i definicio de la configuracié de les copies de seguretat.

Seguiment de I'execucio de les copies de seguretat.

A nivell de Sistema operatiu i VMWare:

Gestié d' incidéncies, problemes i canvis.

Gestié dels recursos del sistema. Capacitat i disponibilitat.

Gestié d' usuaris i seguretat.

Gestid de la configuracié. Creacié i manteniment de la documentacié corresponent.

Instal-lacid, configuracio i aplicacion de pegats de Sistema Operatiu (dues aplicacions de
pegats per-sistema/any en Linux, 4 en Windows).

Aplicacio individual de pegats marcas com a “Critical” pel fabricant del S.O.
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Gestié dels snapshots de VMWare (creacié i eleminacid).
Gestio d'impressores a nivell de SAP i de SO (altes, canvis....)

Manteniment dels menus d' operacié dels servidors SUSE. Aquests menus comprenen
les tasques basiques de parar/arrencar sistemes SAP i servidors perqué puguin ser
realitzades pels nostres operadors de CST.

Monitoratge de meétriques propies del S.0. Aquest punt inclou la identificacié dels punts a
monitoritzar, la implantacié en I' eina de gestio d' alertes i la definicié de les operatives
associades a cada alerta.

Per facilitar aquestes tasques, es donara accés també a certes funcions de la plataforma
VMWare per poder gestionar encesos/apagats de servidors, creacié de snapshots per crear
punts de restauracié abans d'intervencions, creacio de servidors per a instal-lacions,...

2) Revisio: Es realitzara de forma mensual amb |' objectiu d' avaluar I' estat del sistema i
identificar i planificar millores destinades a la seva optimitzacié. Aquesta revisié contemplara:

Revisio técnica dels sistemes: Revisié manual mitjangant transaccions d'administracio,
resum dels EWA (seguiment i novetats), alertes de servei, revisio capacitat i revisio del
pla de manteniment.

Revisié de components programari a nivell de versions: caducitats, inventari components,
compatibilitats amb navegadors, ...

Seguretat: Identificar vulnerabilitats, actualitzar les eines de deteccio i aplicacié de notes
OSS immediata o planificada. Verificar validesa certificats i planificar-hi la renovacio.

Revisio de la seguretat i dels logs de sistemes operatiu, analitzar errors presents en els
mateixos, ...

Analisi de les incidéncies ocorregudes en I'tltim peridde i accions de millora i prevencio
associades.

Un informe executiu d’aquesta revisid es presentara en una reunié presencial de seguiment
del servei.

La valoracioé d’aquest servei es fara com una tarifa fixa per sistema SAP de manera conjunta
amb es Servei de monitoritzacié i resolucié d’incidénts i es fixara una tarifa per l'alta de nous
sistemes i/o servidors.

3.2.2. Horari de servei

Sempre planificat i preferentment en horari laborable excepte en aquells casos que afecti a la
disponibilitat d’entorns productius que es planificara en la finestra de menor afectacié (nocturna
0 en cap de setmana).

3.2.3. Acords de Nivell de Servei (ANS)
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Es requereix un temps de resposta a les peticions en funcié de la seva criticitat segons la seglent
taula:

Criticitat Temps de
resposta

ALTA 4h laborables

BAIXA 2 dies laborables

On temps de resposta és el temps que transcorre des que es fa la peticié fins que un técnic
qualificat comencga a treballar en la seva resolucio.

Es demana també una resolucié agil de les peticions evitant que aquestes s’acumulin

Nombre de tickets oberts fa més de 5 dies laborables <10

On es considera un ticket obert aquell assignat al proveidor.que es troba en estat “nou” o “en
tramit”. Es considerara un incompliment per cada dia que es produeixi aquesta situacio.

A més, també es fixen els seglents nivells de servei d’obligat compliment

Sistema SAP amb pegats de kernel o DB o S.0. no aplicats < 8 messos
Sistema SAP amb pegats critics no aplicats <1 mes
Sistema SAP amb notes de seguretat no aplicades <2 mesos
Sistema SAP productiu sense backup disponible <1,5 dies
Sistema SAP no productiu sense backup disponible <4 dies
Snapshot de VMWare actiu després d’una intervencioé <7 dies

No es contemplen com incompliment de 'ANS quan la causa del mateix sigui decissio técnica de
TMB o no sigui imputable directament al proveidor com per exemple: indisponibilitat de finestra
d’actuacio, incidéncia técnica en el programari centra de backup,...
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3.3. Borsa per evolutius i participacio en projectes

3.3.1. Definicié de tasques i abast

La contractacio incloura una borsa d' hores de complement que s' utilitzaran en tasques de suport
i administracié destinades a abordar petits evolutius que per la seva naturalesa no estiguin
coberts pel servei d' administracié contractat. També servira per abordar la col-laboracié en
determinats projectes des d'un vessant de técnic-especialista o com a suport a noves
instal-lacions.

Aquesta bossa hauria de contemplar també poder recorrer a perfils funcionals o de
desenvolupament especialistes en els diferents components que TMB utilitza o te previst utilitzar:
BO, BW, Portal, Pl, Gateway, Project and Planning Management, Fiori, HANA, xECM, Cloud
Connector, SAC, BTP, Integration Suite,...

El consum de la borsa es realitzara mitjancant una peticié expressa per part dels técnics de TMB
a partir de la qual el proveidor haura de fer una planificacid i una estimaciéo de les hores
necessaries.

TMB podra sol-licitar també amb carrec a aquesta borsa ampliar de forma puntual I'horari del
suport a sistemes de desenvolupament o integracié destinat a donar suport en cas de paral-lels
0 actuacions extraordinaries en aquests sistemes.

Aquesta borsa es dimensiona en 600h anuals, de les quals estimem que 150h corresponen a
perfils especialistes.

3.3.2. Acords de Nivell de Servei (ANS)

Es requereix un temps de resposta a les peticions en funcié de la seva criticitat segons la segiient
taula:

Urgéncia Temps de
resposta

ALTA 2 laborables

BAIXA 5 dies laborables

On temps de resposta és el temps que transcorre des que es fa la peticio fins que es dona una
planificacié i una estimacié d’hores i la urgéncia bé fixada pel peticionari en funcié de I'afectacié
al servei que tingui la peticio.

També es vol acotar el temps d’espera quan es sol-licita un técnic especialista, fixant els
seguents temps de disponibilitat.
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Especialista Temps de disponibilitat

SAP Basis 2 dies laborables

Altres Components 10 dies laborables
SAP

On temps de disponibilitat és el temps maxim des de que es fa una peticio, fins que el técnic
esta disponible per realitzar la tasca a TMB, sempre que no s’hagi pactat una altre finestra
d’intervencio.

3.4. Projecte de migracié a SAP S/4

3.4.1. Definicié de tasques i abast

TMB haura d’abordar la migracié a SAP S/4 de tots els seus sistemes durant la vigéncia d’aquest
contracte. Cal per tant dimensionar una borsa especifica de feines relatives a SAP Basis per la
instal-lacié dels nous entorns de proves a partir dels existents i les posteriors migracions dels
diferents entorns. S’inclou també I'adaptacio de totes les integracions entre els diferents sistemes
i que s’hauran d’adaptar i migrar a entorns bassats en BTP-IntegrationSuite

Com el projecte de migracio no es troba encara 100% definit, per dimensionar aquests serveis,
es proposa fer-ho com a borsa d’hores, amb una estimacio promig de 900h/any de técnic expert
en migracions SAP S/4 i 100h/any de técnics especialitzat en BTP-Integration Suite.

3.4.2. Acords de Nivell de Servei (ANS)

Es requereix un temps de resposta a les peticions en funcié de la seva criticitat segons la seglent
taula:

Urgéncia Temps de resposta maxim
ALTA 2 laborables
BAIXA 5 dies laborables
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On temps de resposta és el temps que transcorre des que es fa la peticio fins que es dona una
planificacié i una estimacié d’hores de I'actuacio i la urgéncia bé fixada pel peticionari en funcié
de I'afectacié al servei que tingui la peticio.

També es vol acotar el temps d’espera quan es sol-licita un técnic especialista, fixant els
seguents temps de disponibilitat.

Especialista Temps de disponibilitat maxim
Técnic migracions SAP S/4 2 dies laborables
Técnic especialista BTP-IS 5 dies laborables

On temps de disponibilitat és el temps maxim des de que es fa una peticié, fins que el técnic
esta disponible per realitzar la tasca a TMB, sempre que no s’hagi pactat una altre finestra
d’intervencio.

3.5. Condicions d’execucio del servei

3.5.1. Equip de treball

Per realitzar tots els serveis plantejats es considera necessari disposar d’un equip de treball amb
els seglents integrants com a minim. L’adjudicatari pot ampliar o millorar aquest equip.

¢ Un Responsable del Servei i del Contracte, encarregat de la coordinacié de tots els
equip, gestionar l'assignacié de recursos i fer el seguiment per tal d’assegurar el
compliment dels terminis acordats, aixi com la qualitat i 'adequacié dels serveis objecte
d’aquest contracte i I'elaboracio i presentacié d’informes.

o Estimacié de 10h/setmanals. Encara que part de la seva feina pugui ser en remot,
com a minim les reunions de seguiment mensuals seran presencials, aixi com
qualsevol altre que es consideri necessaria.

o Domini del castella i catala.
o 5 anys d’experiéncia en gestié de projectes.
o 2 anys d’antiguitat a I'empresa.

o Un Referent Técnic encarregat de:

- Canalitzar les diferents sol-licituds a les persones més adequades dins de I'equip de
la seva empresa.

- Agilitzar la resolucié de peticions, tramitant directament algunes d'elles i/o aportant
informacié per a la resolucié.
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- Ajudar en la procedimentacié i documentacié de tasques repetitives de manera que
se'n sistematitzi I'execucio. Aquesta documentacio ha d'estar a disposicié de TMB.

- Donar suport in-situ al personal de TMB.
- Detectar oportunitats de millora.
Amb les seglents caracteristiques:

o Estimacio de 30h/setmanals

o Presencial a les oficines de TMB com a minim dos cops per setmana, la resta
opcionalment en remot.

o Castellai catala.
o 5 anys d’experiéncia en administracioé de sistemes SAP.
o 2 anys d’antiguitat a I'empresa.

¢ Un centre d’atencio6 al servei, disponible 24x7 encarregat de la monitoritzacié continua,
la recepcio d’incidéncies i | la interlocucié amb el Centre de Suport Tecnologic de TMB.

o Atenci¢ telefonica amb un unic numero de teléfon durant totes les franges horaries
o Atenci6 via correu electronic
o Atenci6 en catala i/o castella.

e Un equip de técnics especialitzats en ’administracié de sistemes SAPs
o 100% en remot
o Amb disponibilitat 24x7 per la resolucién d’incidéncies d’entorns critics
o Atenci6 en catala i/o castella.

¢ Un equip de técnics especialitzats en sistemas operatius Linux i Windows.
o 100% en remot
o Amb disponibilitat 24x7 per la resolucién d’incidéncies d’entorns critics
o Atenci6 en catala i/o castella.

¢ Un equip de técnics especialitzat en migracions a SAP S/4 i integracions amb SAP
BTP-IntegrationSuite

o 100% en remot
o Atenci6 en castella (i valorable en catala).

e Teécnics experts especialistes amb formacié i experiéncia en moduls especifics als
quals se’ls pot demanar suport de forma puntual: Business Objects, Businnes
Warehouse, SAP Portal, Process Integration, SAP Gateway, Project and Planning
Management, SAP Fiori, SAP HANA, Extended ECM, Cloud Connector, SAP
Analityc Cloud, SAP BTP, SAP Integration Suite.
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o 100% en remot

Les incorporacions Responsable del Servei i un Referen Técnic o canvis d’aquestes persones,
hauran de ser aprovats per TMB. presentant al candidat i qualsevol informacié pertinent sobre
aquest.

La substitucio per part de l'adjudicatari d’'una d’aquestes persones haura d’estar consensuada
amb TMB i s’haura de comunicar amb un preavis de 15 dies naturals. Queden exclosos motius
de fi de la relacio laboral, salut o autoritzacioé expressa de TMB.

3.5.2. Model de relacio

Peticions i incidéncies

La gestiod de peticions i incidéncies es fara amb les eines de TMB per la gestié de tiquets amb
les eines corporatives de TMB que actualment sén:

- Es fara servir Redmine per les peticions i incidéncies reportades des dels técnics
d'Administracié SAP i/o desenvolupadors.

- La gestio d'incidéncies detectades per la monitoritzacié propia de TMB reportada pel
centre de suport de TMB al centre d’atencio 24x7 del proveidor (ja sigui a través del
teléfon o el mail) utilitza internament Footprints.

- Per facilitar el seguiment en un unic lloc, tota incidéncia o peticié rebuda fora de
Redmine, sera responsabilitat del proveidor el reflexar-la també en un ticket de
Redmine.

Gestio dia a dia

Per la gesti6 del dia a dia, a més es realitzaren un minim de dos reunions de coordinaci6
setmanals entre el Referent Técnic, els responsables SAP de TMB i la oficina técnica SAP. En
aquestes reunions es tractaren com a minim:

- Estat de les peticions i incidéncies en curs

- Detall d’actuacions

- Planificacié d’actuacions previstes

- Coordinacié amb desenvolupadors o altres projectes.
Seguiment del contracte

Un cop al mes, el Responsable del Servei i el Referent técnic presentaran de manera presencial
als responsables del Servei de TMB el resultat de la revisié de cada sistema (veure apartat 3.2.1)
i 'estat del servei (volum de peticions i incidéncies, temps de resolucio, compliment d’ANS,....)

3.5.3. Fases del servei i periode de prestacio
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El peridde de prestacio del servei és de 36 messos des de la data de signatura del contracte,
amb opcio de dues prorrogues de 12 messos.

Es contemplen quatre fases del servei:

Fase 1. Implantacioé del servei

Des del moment de la formalitzacié del contracte, es comencara a treballar per tal de
disposar de I'equip de treball i desplegar les eines necessaries per la monitoritzacié des
del centre de suport de I'adjudicatari.

Aquesta fase no hauran de ser més de 10 dies laborables.
Fase 2. Transferencia del servei

Un cop implantat, el proveidor sortint i el nou adjudicatari es coordinaran per tal de fer la
transferéncia del servei. Aquesta coordinacié comprén:

- Formacié especifica per la transferéncia del servei tant en sistemes com en
procediments.

- Documentaci6 necessaria.

- Traspas de les peticions en curs.

Aquesta fase s’haura d’executar en un maxim de 15 dies laborables.
Fase 3. Prestacio del servei

El nou adjudicatari adquireix la total responsabilitat sobre el servei i la seva prestacio.
Aquesta fase s’haura de comencar a la data de finalitzacié del contracte actual
(7/10/2026) sempre que s’hagi adjudicat al menys amb un mes d’antel-lacié o a la data
de finalitzacio de la prorroga vigent en aquest moment.

El primer mes de prestacio del servei es considera de transicio i no es té en compte a
I'hora d’establir penalitzacions.

Fase 4. Devolucioé del servei

Un cop licitat un nou concurs, sera responsabilitat de l'adjucatari fer les tasques
necessaries per tal de traspassar el servei a un nou adjudicatari tant de formacié com
traspas de documentacio i les peticions en curs.

Mentre duri la fase de devolucio, és encara I'adjudicatari actual el responsable de prestar
el servei.

3.5.4. Penalitzacions

Esdetermina un sistema de puntuacié per incompliment dels acords de nivell de servei en funcié
dels quals es proposaran penalitzacions segons es troba recollit al Plec de Condicions
Particulars.
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S’assginara punts de penalitzacié per cada incidéncia, peticid, sol-licitud que incompleixi algun
dels acords de nivell de servei indicats al plec. S’assignaran tants punts com vegades s’hagi
incomplert. Si 'imcompliment és per una incidéncia amb indisponibilitat d’'un entorn critic (24x7)
la puntuacio és doble.

Exemple:

e L’acord de temps de resposta per una peticid6 no urgent és de 5 dies laborables. Si
I'adjudicatari respon en 12 dies, s’adjudicaran 2 punts de penalitzacié.

e |’acord de temps de resposta per una incidéncia de criticitat alta en un entorn 24x7 és de
15 minuts i I'adjudicatari respdon en 50 minuts, s’adjudicaran 3 x 2 = 6 punts de
penalitzacio.

Queden exclosos de les penalitzacions aquells incompliments que siguin per causes alienes o
no imputables a I'adjudicatari (0 empreses subcontratades per ell).

3.5.5. Criteris mediambientals
Amb l'objectiu de garantir la sostenibilitat i minimitzar 'impacte ambiental derivat de la prestaci6
del servei, 'adjudicatari haura de complir les condicions segtients:

- Tots els documents de treball generats s'entregaran en format electronic.

- S’ha de minimitzar la generacié de residus durant I'execucioé del contracte.

En cas que sigui necessaria la impressié de qualsevol document de treball, s'haura d’acordar
amb TMB la impressié o no del mateix | prioritzar:

- Reduir el maxim possible el numero de impressions, ajustant-les a les necessitats.
- Utilitzar paper 100% reciclat (excepte per planols no imprimibles en DINA4 o DINA3).

- Imprimir els documents a doble cara i en blanc i negre (el color només s'utilitzara en
casos en els que no es pugui interpretar en blanc i negre)

3.6. Valoracié economica

Donada la evolucio prevista de I'entorn a SAP S/4 i la incertesa del volum de peticions, es proposa
que l'oferta contempli el seglient escenari hipotétic anual, tenim present que només es facturara
allo realment consumit durant el mes anterior, sense compromis per part de TMB de facturar la
totalitat de I'import d’adjudicacio.

La oferta contemplara preus individualitzats tant dels serveis com de les bosses d’hores per tal
de poder donar d’alta nous entorns, servidors,... aixi com la baixa dels ja existents.

L’escenari hipotétic anual que es contempla és:

e Servei de monitoritzacid, gestid d’incidéncies i Servei d’administracié basica i
manteniment preventiu (inclou també el Responsable de Servei i el Referent Técnic).

- Un cost mensual de servei
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- Un cost pels entorns definits a I'abast

- Laincorporaci6 al servei de:

o Un nou entorn amb instancia de produccid 24x5 i una instancia de
desenvolupament.

o Un nou entorn amb instancia de produccié6 10x5 i una instancia de
desenvolupament.

o 2 nous SIDs de desenvolupament en un entorn existent
o 2 noves instancies de dialeg amb suport 24x7
o 2 noves instancies de dialeg amb suport 10x5
o Borsa d’hores per manteniment evolutiu | participacio en projectes
- 400 h de técnic de SAP Basis en horari laborable.
- 50h de técnic de SAP Basis fora de I'horari laboral.
- 150h d’especialistes en moduls o tecnologies SAP.
e Projecte de migracié a SAP S/4
- 800h de técnic de SAP especialista en migracions a SAP S/4 en horari laborable.
- 100h de técnic de SAP especialista en migracions a SAP S/4 fora de I'horari laboral.
- 100h de técnic especialista en BTP-IS.

La plantilla per omplir aquest escenari i calcular I'oferta a presentar es troba a I’Annex A.
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4. Lot 2. Servei d’Oficina Tecnica SAP (OTS)

La necessitat de coordinacio de totes les tasques i projectes associats als diferents entorns SAP
demanda

4.1. Servei d’Oficina Téecnica SAP

La Oficina Técnica de SAP realitzara les tasques per desenvolupar els segients ambits:

4.1.1. Coordinacio funcional i técnica
e Coordinaci6 de totes les iniciatives, projectes i canvis relacionats amb SAP (FI/CO, MM,
SD, HR, BW, S/4HANA o altres moduls que apliquin).

e Planificacié i seguiment del portafoli de projectes SAP, incloent-hi la prioritzacié de
demandes.

e Coordinacié amb les arees usuaries (negoci) i amb I'equip de sistemes/infraestructura.

e Gestio dels calendaris de versions, manteniments, parades de servei i finestres de
desplegament.

4.1.2. Govern de canvis i releases
o Definicié, manteniment i aplicacié del model de govern de canvis SAP (procediments,
fluxos d’aprovacio, criteris d’entrada i sortida).
e Gestio del cicle de vida dels transports: alta, seguiment, aprovacio i desplegament.
e Coordinacié de les activitats de testing en els diferents entorns.

o Assisténcia en la implantacio de millores i evolutius, assegurant la tracabilitat dels
requeriments.

4.1.3. Gestio d’entorns i rendiment
e Supervisid global dels entorns SAP (landscape) i de la seva coheréncia:
desenvolupament, integracid, proves, preproduccio i produccié.

e Proposta i coordinacié de tasques relatives a rendiment, capacitat i disponibilitat
(monitoratge, analisi de colls d’ampolla, tuning basic, etc.).

e Coordinacié amb el proveidor d’infraestructura (on-premise o cloud) per a questions de
sistema operatiu, base de dades, copies de seguretat, etc.

o Planificacié i suport en copies d’entorn, refrescos de dades i altres tasques técniques
relacionades.
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4.1.4. Suport a I'arquitectura i estrategia SAP
e Suport en la definicié de 'arquitectura de sistemes SAP (on-premise, cloud, solucions
hibrides, integracions amb tercers, etc.).

e Assessorament en la planificacié estratégica de I'evolucié de la plataforma (roadmap,
migracions a S/4AHANA, noves funcionalitats, etc.).

e Avaluacié d’'impacte de nous projectes sobre I'ecosistema SAP existent.

4.1.5. Documentacio i coneixement
e Elaboracié i manteniment actualitzada de la documentacioé técnica i funcional de
referéncia (arquitectura, fluxos, procediments, cataleg de serveis, etc.).

o Definicié i manteniment d’'un repositori de documentacié (per exemple, SharePoint,
Confluence o equivalent) accessible als actors implicats.

o Transferéncia de coneixement periddica als equips interns (formacié ad-hoc, tallers,
manuals d’us i bones practiques).

4.1.6. Seguiment del servei de resolucid d’incidéncies i administracid basica
o Seguiment d’indicadors, acords de nivell de servei, identifacié d’'incompliments i proposta
de mesures preventives.
o Coordinacio avangada d’incidéncies critiques SAP (major incidents)

o Participacié en I'analisi de causes arrel (root cause analysis) i definicio de plans d’accio.
4.2. Condicions d’execucio

4.2.1. Equip de treball

El servei es proporcionara a través d’'un Coordinador Técnic assignat a TMB. A més es
contempla l'assignacié d’'un substitut per periddes de vacances o abséncia per tal de donar el
servei durant tot el periode.

La incorporacié o canvi d’aquestes persones, hauran de ser aprovats per TMB presentant al
candidat i qualsevol informacié pertinent sobre aquest. La substitucié per part de I'adjudicatari
d’una d’aquestes persones haura d’estar consensuada amb TMB i s’haura de comunicar amb un
preavis de 15 dies naturals. Queden exclosos motius de fi de la relacié laboral, salut o autoritzacio
expressa de TMB.

El Coordinador Téecnic assignat deura disposar de:

o Experiéncia minima de 5 anys en la coordinacié i gestié de projectes SAP.
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o Experiéncia com a técnc en implantacions, administracio de sistemes SAP, gestio de
transports, copies de sistema, rendiment i integracions basiques

o Coneixement en els moduls clau de la companyia: Finances, Logistica, Recursos
Humans, SAP Gateway, SAP BTP, SAP Integration Suite.

o Certificacio en metodologies de gestid de projectes.
o Domini del catala i castella.

A més, hi haura una figura de Responsable del Servei de la Oficina Técnica de SAP
encarregada de gestionar 'assignacié de recursos i fer el seguiment per tal d’assegurar el
compliment dels terminis acordats, aixi com la qualitat i 'adequacié dels serveis objecte
d’aquesta licitacié i I'elaboracio i presentacid mensualment d’'un informe de seguiment del
contracte.

4.2.2. Horarii ubicacio

El servei és majoritariament presencial a les oficines de TMB (un minim de dos dies de 9h a 14h)
que es faran coincidir amb les reunions de coordinacioé setmanals entre el Referent Técnic de la
part del servei gestionat de SAP (Lot 1) i els técnics de TMB.

La resta d’hores es poden realitzar de forma presencia o remota dintre de I'horari laboral de TMB
(laborables de 8:00 a 17:00).

Puntualment es pot demanar la seva participacio en la coordinacié d’intervencions fora de I'horari
laboral.

4.2.3. Durada del contracte

La durada inicial del contracte sera de 3 anys, a comptar des de la data de formalitzacié.
Es podra preveure prorroga per periodes successius de 12 mesos fins a un maxim de 2 anys a
peticié de TMB.

4.2.4. Devolucio del servei

Un cop licitat un nou concurs, sera responsabilitat de I'adjucatari fer les tasques necessaries per
tal de traspassar el servei a un nou adjudicatari tant de formacié com traspas de documentacié i
les tasques en curs.

Mentre duri la fase de devolucid, és encara I'adjudicatari actual el responsable de prestar el
servei.

4.2.5. Criteris mediambientals

Amb I'objectiu de garantir la sostenibilitat i minimitzar 'impacte ambiental derivat de la prestacio
del servei, I'adjudicatari haura de complir les condicions seglents:
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- Tots els documents de treball generats s'entregaran en format electronic.
- S’ha de minimitzar la generacié de residus durant I'execucioé del contracte.

En cas que sigui necessaria la impressié de qualsevol document de treball, s'haura d’acordar
amb TMB la impressié o no del mateix | prioritzar:

- Reduir el maxim possible el nUmero de impressions, ajustant-les a les necessitats.
- Utilitzar paper 100% reciclat (excepte per planols no imprimibles en DINA4 o DINA3).

- Imprimir els documents a doble cara i en blanc i negre (el color només s'utilitzara en
casos en els que no es pugui interpretar en blanc i negre)

4.3. Escenari a oferir

Per tal d’homogeneitzar les ofertes, es demana valorar el servei sota la premisa de:

- Dedicacié mitja de 20 hores setmanals de Coordinador Técnic OTS, que fan 1.040
hores anuals, de les quals es consideren 40h fora de I'horari laboral.

- Dedicacio de 5 hores mensuals de Responsable de Servei OTS, que fan 60 hores
anuals.

La plantilla per omplir aquest escenari i calcular I'oferta a presentar es troba a ’Annex A.

Josep Casas Ferrer, Téc. Sénior Aplicacions ERP
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