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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PERALA
CONTRACTACIO DELS SERVEIS integrals de definicio
estrategica, disseny funcional i tecnic, configuracio,

desenvolupament a mida, parametritzacio, integracio,
proves, desplegament, implantacio, formacio, gestio
del canvi, suport tecnic, estabilitzacio i evolucio
continuada d’una solucio CRM integral basada en la
plataforma Salesforce Public Sector Solution, per ala
gestio dels serveis d’Habitatge de ’Ajuntament de
Barcelona, amb mesures de contractacio publica
sostenible
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1 GLOSSARI

1.1 Conceptes Habitatge

Als efectes d’interpretacid, comprensid i execucié del present Plec de Prescripcions
Tecniques, el marc conceptual, terminologic i funcional relatiu als processos d’Habitatge
no es defineix mitjancant un glossari propi dins d’aquest document, sin6 que es regeix
integrament pel contingut de la documentacié de referéncia inclosa a PTANNEX 1, i en
particular pels documents:

e ANNEX_Previ_DissenyFuncional: Disseny funcional previ del SIHAB.

e ANNEX_Previ_Macroprocés: Disseny a alt nivell dels processos d’Habitatge.

Aquest document estableix el model conceptual de referencia pel que fa a serveis,
procediments, expedients, actors, recursos, unitats de convivencia, convocatories,
adjudicacions, emergencies, documentaci6 i resta d’elements funcionals propis de
’ambit d’Habitatge.

En conseqliencia: Qualsevol terme, concepte o expressié utilitzada al llarg del Plec
s’haura d’interpretar d’acord amb la definicid, abast i significat establerts en el
document esmentat.

Aquesta aproximaci6 garanteix la coheréencia conceptual del projecte, facilita ’'evolucio
futura del sistema i evita duplicitats o inconsisténcies terminologiques dins del conjunt
de la documentacié contractual.

1.2 Conceptes Salesforce

o Salesforce Public Sector Solutions (PSS): Solucidé sectorial de Salesforce
dissenyada especificament per a administracions publiques. Proporciona un
model d’expedient public preconfigurat, gestié de serveis i fluxos administratius,
tracabilitat completa, gestié de permisos i eines per oferir una visié 360° de la
persona i dels casos. Facilita la tramitacié electronica i l'operativa interna
d’organismes publics.

e Marketing Cloud: Plataforma de Salesforce orientada a la comunicacié
multicanal amb la ciutadania o usuaris. Permet planificar, automatitzar i
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personalitzar enviaments per correu electronic, SMS, xarxes socials o missatgeria.
Inclou moduls d’automatitzacid, segmentacio, analitica i gestié de campanyes,
garantint interaccions consistents i adaptades al perfil de cada persona.

e Customer Community: Entorn de portal segur que permet a ciutadans o usuaris
externs accedir a informacid, consultar expedients, actualitzar dades o iniciar
sol-licituds. Forma part de ’ecosistema Salesforce i permet habilitar relacio
bidireccional amb els serveis publics, limitant 'accés als continguts segons
permisosirols.

e Experience Cloud: Plataforma de Salesforce per crear portals, intranets, espais
col-laboratius o comunitats per a diferents col-lectius (ciutadania, entitats,
promotors, personal intern, etc.). Permet construir experiencies digitals
reutilitzant dades i processos del CRM i integrant-hi funcionalitat personalitzada.
Es la base tecnoldgica sobre la qual es creen els portals externs (incloent-hi
Customer Community).

e Salesforce Scheduler: Modul que permet planificar i gestionar cites amb la
ciutadania de manera automatitzada. Ofereix disponibilitat en temps real,
assignacié d’agents, gestié de calendaris, ubicacions i modalitats d’atencié
(presencial, telefonica o virtual). S’integra directament amb expedients, casos i
fluxos operatius de Salesforce.

e Agentforce: Conjunt de funcionalitats basades en intelligencia artificial
generativa de Salesforce orientades al personal agent i gestor. Inclou assistents
que generen respostes, proposen accions, redacten notes, classifiquen casos,
autoemplenen informacié i acceleren la tramitacié administrativa. Es part de
l’estratégia d’IA nativa dins Salesforce.

e MuleSoft: Plataforma d’integracié corporativa associada a Salesforce que
permet connectar sistemes interns i externs mitjancant APIs i fluxos d’integracid.
Facilita 'intercanvi de dades en temps real o asincron, centralitza les connexions
i garanteix interoperabilitat amb sistemes municipals, autondmics o estatals. Es
la pega clau per construir un “punt Gnic d’integracié” amb Salesforce.

e OmniStudio: Conjunt d'eines de configuracié declarativa dissenyat per crear
experiencies d'usuari complexes, dinamiques i omnicanal. Inclou els
OmniScripts, per al disseny de fluxos de tramitacié guiats que simplifiquen els 11
tramits d'habitatge a |'OVT; les FlexCards, que permeten la visualitzacio
contextual de dades per al gestor i els Integration Procedures (veure definici6
detallada a continuacid)

e Integration Procedures: Orquestradors de dades asincrons que permeten
realitzar crides al BIT Bus (MuleSoft) per intercanviar informacié amb sistemes
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externs (Padrd, AEAT, SOC). La seva naturalesa asincrona és fonamental per
garantir que la interficie d'usuari no es bloquegi mentre es recuperen o es validen
dades externes, millorant drasticament |'eficiéncia de la tramitacio.

e Business Rules Engine (BRE): Motor de regles avancat que permet configurar
logica de negoci complexa sense necessitat de codi personalitzat. S'utilitzara de
manera intensiva per al calcul de baremacions, la determinacié de l'elegibilitat
tecnica segons llindars d'ingressos i la validacié normativa de projectes d'obra
protegida, facilitant l'auditoria i l'actualitzacié rapida davant canvis en el
reglament.

e Action Plans: Eina d’orquestracié avancada que permet definir, automatitzar i fer
el seguiment de seqliencies de tasques, llistes de control i fites administratives
obligatories vinculades a un procediment o expedient. S’utilitzaran per garantir
que els processos critics (com la reserva d’actius, la validacid de requisits o la
formalitzacié de contractes) s'executin segons el protocol establert, enviant
recordatoris automatics i assegurant la tracabilitat absoluta i el compliment
normatiu de cada pas administratiu.

e Interaction Timeline (Constituent Snapshot): Component visual d'alt impacte
que proporciona una linia de temps cronologica, interactiva i unificada de totes
les interaccions d'un ciutada o unitat de convivéncia amb ['administracio.
Aquesta funcionalitat permet als gestors d'habitatge visualitzar en una Unica
interficie (Visié 360) tot ['historic rellevant: des de sol-licituds d'inscripcié i ajuts
concedits fins a trucades d'atencid, visites d'inspeccié tecnica, requeriments
documentals i notificacions oficials enviades, facilitant una presa de decisions
informada.

e Decision Explainers: Eina de transparencia administrativa que permet
descompondre i justificar de manera clara el raonament logic darrere d'una
decisio presa pel motor de regles (BRE). Proporciona, tant al gestor com al
ciutada, unaexplicacié en llenguatge natural de quins criteris han determinat una
puntuacié o una denegacid, reduint la litigiositat i augmentant la confianca en el
sistema.

e Salesforce Shield: Suite de seguretat avancada i compliment normatiu que
garanteix el maxim nivell de proteccié de les dades sensibles. Inclou el xifratge de
dades en repos (Platform Encryption), el monitoratge d'esdeveniments per
detectar accessos anomals o exportacions massives (Event Monitoring) i
l'auditoria de camps per mantenir un registre historic de canvis durant un periode
de fins a 10 anys.

e Salesforce Data Cloud: Plataforma d’ingestié, harmonitzacié i unificacié de
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dades a gran escala que permet crear un model de dades Unic, normalitzat i en
temps real a partir de multiples fonts d’informacié (tant internes de Salesforce
com procedents de sistemes externs del BIT). En el marc de ’Ajuntament de
Barcelona, la seva funcid estrategica és la consolidacioé definitiva de la "Visi6 360"
de la ciutadania i l'activacié de dades per a processos d’analitica avancada i
personalitzacid de serveis.

e SIEM (Security Information and Event Management): Sistema de gestio
d'esdeveniments i informacié de seguretat que centralitza la recollida,
l'emmagatzematge i I'analisi de logs i alertes de seguretat generats per diferents
infraestructures tecnologiques. La seva funcid principal és proporcionar visibilitat
sobre 'activitat del sistema i permetre la deteccié proactiva d'amenaces en
temps real. En el context del projecte, el SIEM corporatiu del BIT s'integrara amb
les dades de monitoratge de Salesforce (Event Monitoring) per auditar 'accés a
dades sensibles d'habitatge, detectar exportacions massives d'informacié o
identificar comportaments anomals d'usuaris, garantint el compliment de
l'Esquema Nacional de Seguretat (ENS).

Nota: Atesa la seva naturalesa transversal, la utilitzacio en aquest projecte dels diferents
components esta estrictament supeditada a la disponibilitat de llicenciament, activacio
formal i governanca de la plataforma per part de Barcelona d’Informacié i Tecnologia
(BIT).

1.3 Conceptes generals

« Aplicacio informatica: programa informatic dissenyat com a eina per permetre
ala persona usuaria realitzar una o diverses tasques.

o Acord de nivell de servei: acord escrit entre 'empresa proveidora del servei i el
client amb ’objectiu de fixar un nivell acordat per la qualitat del servei.

« Actualitzacié tecnologica: adaptacié a noves versions de tecnologia base.

« ADINET: metodologia de desenvolupament de projectes propia de ’Ajuntament
de Barcelona per aconseguir l’assegurament i manteniment dels sistemes
d’informacid, garantint la qualitat, abast, termini i cost préviament acordats.

o Administrador: Persona encarregada de gestionar les diferents dades mestres
del sistema.
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o Alerta: missatge que es mostra en la capcalera de ’expedient per alertar sobre
algun aspecte del mateix que caldria tenir en compte, com per exemple que les
seves dades son inconsistents amb el padré.

« AMB : Area Metropolitana de Barcelona

« Aplicacio informatica: programa informatic dissenyat com a eina per permetre
a la persona usuaria realitzar una o diverses tasques.

e Arquitectura: conjunt de patrons que proporcionen un marc definit i clar per
interactuar amb el codi font de desenvolupament de software

« Auvis: notificacié de caracter purament informatiu que no requereix cap actuacié
per part del professional.

« BackOffice: Entorn d’accés restringit i controlat, per a gestionar les dades que es
mostren a 'aplicacid.

o Backlog: llista de items de treball (normalment requeriments en format
d’histories de persona usuaria) per a un producte desenvolupat utilitzant el marc
de treball Scrum.

e BIl: Business Intelligence

« COE Salesforce: Centre d’excel-lencia Salesforce del BIT.

o ControlUser: Aplicacio de gestid de perfils i grups d’accés a totes les aplicacions
informatiques gestionades pel BIT.

e Canvi normatiu: canvi produit en la normativa legal que afecta a 'objecte del
contracte i que requereix d’accions d’adaptacio dels sistemes.

« Connexié LAN-to-LAN: servei de transmissié de dades punt a punt basat en un
protocol IP, que permet connectar dues seus d’un mateix client.

e Consulta bloquejant: consulta de tipus funcional resultant d’'un bloqueig
en 'operativa habitual.

e Consulta normal: consulta de tipus funcional sense bloqueig en l'operativa
habitual.

« Deute Teécnic: Acumulacié de decisions de disseny o desenvolupament que
poden comprometre la mantenibilitat futura del sistema. L'adjudicatari té el
compromis de minimitzar el deute tecnic prioritzant sempre la configuracio
nativa de Salesforce PSS sobre el desenvolupament de codi personalitzat.

« Epica: contenidor d’items del backlog que serveix per fer un seguiment a alt nivell
de la realitzacié d’un conjunt de funcionalitats més petites (items en forma
d’historia de persona usuaria).
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» Equip de desenvolupament: és el conjunt de professionals que realitzaran totes
les activitats de definicid, construccid, prova i desplegament del producte. La
seva mida acostuma a estar entre 3 9 persones.

o Equip Scrum: és la cel-lula operativa d’un projecte Scrum. Consta de 'equip de
desenvolupament, el Product Owner i el Scrum Master.

« Estabilitzacié: Periode obligatori posterior al desplegament en produccid.
Aquesta fase serveix per consolidar el funcionament del sistema en entorn real,
validar ['estabilitat de les integracions amb el bus municipal i ajustar el motor de
regles de baremaci6 abans del traspas final al servei de manteniment.

o Evolutiu recurrent: adequacié constant dels sistemes i processos a noves
necessitats i peticions de millores funcionals. Veure “4.3.3.3 Serveis d’evolutius
recurrents”

« Firewall: part d’un sistema o xarxa que esta dissenyat per bloquejar l’accés no
autoritzat, permetent al mateix temps comunicacions autoritzades.

e GPA: Gestor de Procediments Administratius.

e Grup d’accés: Agrupacié que es realitza des de l'eina de ControlUser per
determinar els centres de serveis socials als que tindra accés 'usuari.

« Historia de persona usuaria: funcionalitat de mida reduida i rellevant per la
persona usuaria. S’acostuma a identificar amb el format canonic: Com <rol> vull
<nom de funcionalitat> per <benefici per la persona usuaria>.

« Incidéncia: defecte o fallida que bloqueja l'aplicacié o els processos de
funcionament habituals.

e Incrementdel producte: resultat del sprint que ha de ser potencialment lliurable
al client. Aixo vol dir que com a minim ha d’estar provat i validat pel client en un
entorn realista, i que ha de contenir tots els components de la solucid, com el
codi, pero també les proves i la documentacio.

o Llicencia de software: contracte entre el llicenciador (titular dels drets
d’explotacio) i el llicenciatari (persona usuaria consumidor) del programa
informatic, per utilitzar el software complint una série de termes i condicions.

e MIB: Model d’Informacié Base. Sistema informatic que conté el repositori de
dades de ciutadans i persones juridiques amb els que ’Ajuntament ha tingut
algun tipus de relacié (empadronats, contribuents, usuaris de serveis municipals,
etc.)
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« Manteniment correctiu: resolucié d’incidencies i/o problemes identificats a les
aplicacions per part de les persones usuaries que provoquen un mal
funcionament d’aquestes.

o Manteniment recurrent: 'adequacio de les aplicacions als constants canvis en
els sistemes i processos, a les noves necessitats, peticions de millores funcionals,
formacions i transicions.

« Metodologia Agile: metodologia agil de desenvolupament de projectes propia
de ’Ajuntament de Barcelona.

o Modul: conjunt de funcionalitats amb una coheréncia funcional. Els moduls
poden descriure’s al backlog com un conjunt d’epiques.

e OVT: Oficina Virtual de Tramits.

e PDF: Portable Document File, estandard de documentacio en format electronic
d’Adobe utilitzat a les aplicacions d’Administracié Electronica.

e PDIB: Pasarel.la d’interoperabilitat que utilitzen les aplicacions de ’Ajuntament
de Barcelona per comunicar-se amb el AOC.

« Parametritzacio: capacitat de personalitzacié del sistema permetent que es
puguin modificar aspectes puntuals del seu funcionament sense necessitat de
realitzar desenvolupament evolutiu.

e Pas a produccio: procés a través del qual les aplicacions o evolutius
desenvolupats es transfereixen al computador productiu desti amb [’objectiu de
ser utilitzats per la persona usuaria final.

« Penalitzacié: import o percentatge de sancié que s’aplica en cas d’incompliment
d’un o més acords de nivell de servei.

o Perfil d’accés: Agrupacié que es realitza des de l'eina de ControlUser per
determinar els permisos que tindra un determinat usuari a ’hora d’usar
I’aplicacid.

o Pla de lliuraments (release plan): descripci6 de 'estrategia de lliuraments del
producte al client. Un lliurament és el resultat de la descomposicié d’una part del
backlog en sprints.

e Problema: origen d’una o més incidéncies de les que es desconeix la causa. Una
vegada una o varies incidéncies s’agrupen en un problema, es centralitza I'analisi
i la seva resolucid.

o Producte: sistema informatic que es crea o es manté.

e Product Owner (PO): segons Scrum és el rol que gestiona el producte,
representant al client i marcant les prioritats per maximitzar el valor lliurat.
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Aquest rol pot definir els items del backlog i validar-los, o bé delegar aquesta
funci6 en alguna altra persona, tipicament membres de lequip de
desenvolupament.

« Proves funcionals: prova basada en l’execucio, revisid i retroalimentacio de les
funcionalitats previament dissenyades per a [’aplicacié que busquen avaluar que
I’aplicacié conté les funcionalitats que s’han especificat.

e ProvesUAT: provesfuncionals definidesique esrealitzen de forma conjuntaamb
les persones usuaries referents i on es verificara que els requeriments funcionals
definits es compleixin.

« Proves UA AM: proves funcionals definides i executades de forma previa a les
proves UAT, aprovades a l'inici del desenvolupament, dissenyades i executades
pels Serveis Transversals de Manteniment (STM).

« Qualitat tecnica: subservei de manteniment recurrent que inclou tasques de
millora dels sistemes o de les integracions amb tercers, per serincorrectes o estar
incomplerts, i tasques de manteniment preventiu i perfectiu.

e Requeriment: necessitat documentada sobre el contingut, forma o funcionalitat
d’una aplicacio informatica.

« Reunio de Kick-off: reunié de llancament de projecte.

e SAU: Servei d’Atencid a la persona Usuaria.

e Scrum@BIT: Marc de treball agil oficial de I'Ajuntament de Barcelona (BIT) que
s'utilitzara per al desenvolupament del servei. Es basa en cicles de lliurament
iteratius (Sprints) on es prioritza el valor per a l'usuari de negoci, mitjangant una
col-laboracié continua entre |'adjudicatari, el BIT i la Gerencia d'Habitatge.

« Serveis d’aplicacio: 'agrupacié funcional d’'un o més sistemes TIC i tasques
associades que faciliten els processos de negoci de ’organitzacid. Aquests serveis
estan governats pel/per la responsable de servei del BIT.

« Serveis d’aplicacio totalment externalitzats: serveis d’aplicacié on la figura
del/de la responsable de servei esta inclosa en el contracte i és responsabilitat de
’lempresa adjudicataria, que governara el servei en la seva totalitat.

e Serveis del contracte: conjunt de serveis inclosos en el contracte, amb el seu
corresponent abast: implementacio, estabilitzacid, manteniment correctiu,
manteniment recurrent, evolutius recurrents i serveis transversals de
manteniment.
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e Serveis Transversals de Manteniment (STM): serveis que tenen com a objectiu
I’assegurament de la qualitat, la documentaciod, el govern i, en general, el correcte
desenvolupament del contracte.

e Sprint 0 / Onboarding: Fase inicial del projecte destinada a establir els
fonaments tecnics i metodologics. Inclou la configuracié d'entorns de Sandbox
segons el CoE, la definici6 del Document de Disseny de Solucié (SDD) i
I'alineament d'equips per garantir que la construccid posterior s'inicia sobre una
base solida.

« Tramit: Procediment administratiu per obtenir un recurs.

« Transicio: esta format pel periode de Recepcié i de Devolucid. El periode de
recepcié comenca en el moment en qué es formalitza el contracte, es gestiona
per cadascun dels serveis d’aplicacionsi el seu calendari, i finalitza en el moment
en qué la nova empresa adjudicataria inicia la prestacié de cada servei. El periode
de devolucié comenca en el moment en que ’'empresa adjudicataria inicia les
tasques de transferencia de coneixement a la futura empresa proveidora del
servei o al BIT, i finalitza a la data de finalitzacié del contracte.

o Volumetries: informacid estadistica propietat del BIT dels diferents serveis
objecte del plec per poder realitzar ’explotacié de dades.

e XML: sigles d’Extensible Markup Language, és un metallenguatge extensible

d’etiquetes desenvolupat per el World Wide Web Consortium (W3C).
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2 INTRODUCCIO

L’Institut Municipal Barcelona Innovacié i Tecnologia (en endavant BIT) és
l’organisme autonom de ’Ajuntament de Barcelona que té com objectiu subministrar
tots els serveis de les tecnologies de la informacid i comunicacié (TIC) a ’Ajuntament de
Barcelonai a les empreses publiques que en depenen.

La Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i
Urbanisme impulsa la innovacié i ’adopcié de tecnologies per assegurar els objectius
estratégics i operatius de I’Area a la que dona servei, seguint les directrius, politiques i
estrategies TIC establertes per U'Institut. Les funcions de la Direcci6 son les segiients:

« Col-laborar en la definici6 dels plans estratégics de |'Area destacant els aspectes
on les TIC poden ser clau per al desenvolupament dels objectius, proposant
iniciatives per millorar els serveis i impulsant-les.

e Proporcionar serveis d'estrategia i consultoria per al procés de transformacio
digital de ’area, identificar oportunitats i reptes, i definir les estratégies per
aconseguir una transformacio exitosa.

o Gestionar estratégicament la demanda de projectes, i administrar els
pressupostos associats als projectes estratégics, assegurant-ne ['Us eficient i la
rendibilitat.

« Acompanyaren laidentificacié de necessitats, i definicié de solucions per garantir
que els projectes de transformacio digital s'adeqiiin a les necessitats especifiques
de l'area.

e Avaluar les propostes de solucions TIC i transformacio digital per garantir la seva
viabilitat i identificar el seu impacte en costos-beneficis i sostenibilitat.

« Proporcionar informes de seguiment estratégic de les iniciatives tecnologiques i
de transformacié de l'area.

« Avaluar de manera continua la satisfaccid, impacte i qualitat dels serveis digitals.

e Seguiment de les inversions i pressupostos, aixi com la gestio de les compres i
contractacions relacionades amb els projectes de transformacié digital.
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 Planificari gestionar el pressupost i la contractacioé de la Direccid.

» Representar ala Gerencia, per delegacid d’aquesta, en les materies propies de les

seves competencies.

o Totes aquelles que li siguin atribuides pel seus superiors en ’'acompliment de les

seves funcions.

La Gerencia d’Habitatge té com a finalitat la direccio6 superior del desenvolupament de

les politiques corporatives d'habitatge a ’Ajuntament de Barcelona.

A continuacio es presenta la seva situacidé en l'organigrama municipal i els organs

implicats:

Geréncia Municipal

Geréncia d'Area d'Urbanisme i Habitatge
e Gerenciade |'Arquitecte/a en Cap

o Direcci6 de Serveis d'Arquitectura Urbana i Patrimoni

o Direccié de Serveis d'Estrategia Urbana

o Direccid de Serveis de Transformacid i Innovacio Urbana

e Gerenciad'Urbanisme
o Direccié de Serveis d'Actuacié Urbanistica
o Direccid de Serveis de Planejament
o Direcci6 de Serveis de Llicencies
o Direcci6 de Serveis d'Inspeccio
e Geréncia d’Habitatge
o Direccio de Serveis d’Habitatge Privat
o Departament de Disciplina d’Habitatge
e Institut Municipal d’Urbanisme

e Institut Municipal de Paisatge Urba i Qualitat de Vida
e Institut Municipal d’Habitatge i Rehabilitacio (IMHAB)

e Institut Municipal Mies Van der Rohe
e Grup Barcelona d’Infraestructures (BIMSA)

A continuacié es detallen les empreses i organismes autonoms adscrits a 'ambit

d’actuacio:

e Institut Municipal de ’Habitatge i la Rehabilitacio: Ens encarregat d’impulsar

la construccié d’habitatge public, gestionar el parc d’habitatge public disponible

i promoure politiques d’habitatge sostenible com la rehabilitacié de pisos i
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edificis. A 2023, 'IMHAB gestiona un parc que ja supera els 11.500 habitatges a la
ciutat, que inclou un increment substancial respecte als 7.500 pisos registrats
['any 2015. En paral-lel, també s’ha impulsat la compra de centenars de pisos per
destinar-los a habitatge de lloguer public, a més de posar-se en marxa nous
projectes d’innovacié i rehabilitacio.

Al cataleg de serveis prestats per I'area es detalla en una estructura de quatre nivells i
es presenta a continuacio per posar en context les funcions i activitat de I’area de cara a
la ciutadania:

Unitats funcionals: Primer nivell del cataleg, es corresponen amb les geréncies
associades.

Serveis: Tercer nivell del cataleg que correspon a serveis o actuacions
especifiques.

Modalitats: Quart nivell del cataleg, on es detallen les solucions utilitzades en
I’execucid de cada servei.

A continuacio6 es presenta 'index del cataleg dels serveis prestats per I’area:

Unitat Funcional: Habitatge

i) Serveid’informacid i orientacié en materia d’habitatge

ii) Gestid d’ajuts associats a [’habitatge

iii) Accés a [’habitatge amb proteccio oficial i social a Barcelona

iv) Ampliacié del parc public d’habitatge

v) Gestid de la relacid contractual amb les persones usuaries i les comunitats de
veins del parc public

vi) Gesti6 d’edificis i habitatges del parc public

vii) Programes de mobilitzacié d’habitatges del parc privat de Barcelona

viii)  Proteccié de la legalitat en materia d’habitatge

No es detallen aqui tots els serveis interns de la seva competéncia siguin propis de la seva

activitat o d’interaccié amb altres arees de I’Ajuntament. Alguns exemples serien:

Transversals
o Gestié economica
o Gestio RH
o Serveis técnics-juridics
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El sistema de gestié dels serveis publics i dels procediments administratius de
I'Ajuntament de Barcelona s'ha desenvolupat historicament mitjancant sistemes
d'informacié especialitzats i operats per l'estructura organitzativa municipal. La
innovacid tecnologica i més concretament les tecnologies digitals estan proporcionant
un camp d'oportunitats per a transformar els processos i sistemes de gestié municipal.
Els darrers anys s'ha anat desenvolupant un entorn d'administracié electronica que
vertebrat pel cataleg de procediments i tramits de |'ajuntament, esta transformant els
processos de tramitacio, d'entorns presencials i telefonic (010) cap a entorns digitals
(Internet, seu electronica...). Aquesta transformacié exigeix canvis als sistemes
d'informacid corporatius i una integracio dels sistemes de gestio especialitzada (Back
Office, en endavant BO).

L'entorn normatiu, la voluntat estratégica de l'ajuntament i les exigencies d'una
ciutadania cada vegada més connectada i avesada a utilitzar els mitjans digitals,
impulsen una transicio digital de gran impacte a nivell intern i extern. Considerant que la
cartera de procediments administratius i tramits de l'ajuntament supera el mig miler,
que la digitalitzacié de procediments administratius suposa l'aplicacié de mitjans
tecnologics i la reenginyeria de processos i que l'alta complexitat d'alguns processos de
gestid, evidencia una important transicié digital. S'han desenvolupat de forma
progressiva, diferents entorns de tramitacio electronica d'acord amb els avantatges dels
sistemes tecnologics a l'abast, les oportunitats estratégiques i els recursos disponibles.
Aquest procés de transformacié digital, imprescindible i de gran abast requereix a més
de consolidar els sistemes i processos de digitalitzacio de procediments i tramits, cercar
formules d'industrialitzacid i acceleracié dels processos de transformacio.

La complexitat i interdependencia dels sistemes d'informacié exigeix una arquitectura
tecnologica especifica per gestionar i monitoritzar una important gestié del canvi. El
procés de transicié digital enfocat des de la digitalitzacidé de serveis, suposa un gran
esfor¢ tecnologic, economic i temporal. La ciutadania a part d'utilitzar tramits
electronics necessita nous serveis digitals i els necessita en formats més personalitzats i
adaptats a les seves caracteristiques personals. Aquesta demanda se suma als
requeriments d'una ciutadania, que creix en un entorn municipal en el qual l'evolucio
dels serveis publics, resulta imprescindible per garantir el corresponent valor public.

La Plataforma Omnicanal de Serveis Digitals (en endavant POSD) de '’Ajuntament de
Barcelona, basada en l'eina de mercat CRM Salesforce, s'enfoca en transformar els
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espais de relacié entre la ciutadania i ['ajuntament en el marc de la transicio digital de
l'Ajuntament. La digitalitzacié de serveis comporta noves formules de relacié entre
['ajuntament i la ciutadania. Aquest nou enfocament complementa el desenvolupament
de l'entorn d'administracié electronica i de la corresponent digitalitzaciéo de
procediments, tramits i gestions. Aquest nou espai de relacié aprofundeix la
personalitzacid, participacié i innovacié de serveis. Es un enfocament que observa
aquest espai de relacié des de la demanda ciutadana de serveis digitals. La ciutadania
precisa noves oportunitats, informacid, sistemes de gestio i empoderament. Aquesta
plataforma omnicanal es focalitza a personalitzar la gestié dels procediments i tramits
administratius, a crear espais de comunicacié proactiva, espais de participacid
administrativa i social i a crear nous serveis publics més enlla dels actuals procediments
administratius.

Aquesta POSD s'emmarca en l'entorn d'administraciéo electronica actualitzant
prestacions d'experiencia i d'interficie d'usuari dels sistemes d'atencié dels canals
d'internet (escriptori) i de dispositius mobils (App). En l'espai de Middle Office (en
endavant MO) desenvolupa sistemes de gestié de l'espai persona, es connecta amb
sistemes d'integracié de dades (CDP, sistemes corporatius...), es dota d'un sistema
d'enrutament de peticions entre els diferents entorns (FO, MO, BO), connecta entorns i
estableix comunicacions asincrones o sincrones entre els sistemes comunsii els sistemes
de gestio especialitzada (BO). L'arquitectura d'aquesta plataforma ha de permetre una
alta escalabilitat, seguretat i fiabilitat, pel que es decideix per constituir-la en una
instancia especifica en un entorn extern (Cloud / Saas).

Amb aquest projecte aconseguim consolidar 'entorn d'administracié electronica de
l'ajuntament amb components que contribuiran a l'acceleracié de la digitalitzacié de
procediments i tramits administratius a la vegada que es podran oferir nous serveis de
forma més personalitzada i pels canals més propers a les persones. A part de poder
executar tramits administratius mitjancant un portatil o teléefon mobil, la ciutadania
podra subscriure's a informacié del seu interes, ser notificada quan es detecten
incidéncies a l'entorn del seu domicili, descarregar-se eines per estar al corrent del trafic
dels seu itineraris habituals o participar en la presa de decisié de projectes municipals
que interpel-len. La digitalitzacié de serveis publics i la corresponent personalitzacié
contribueix a la consecucié del valor public necessari per al progrés i la qualitat de vida
de la ciutadania i del teixit economic i cultural de la ciutat.
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Mitjancant el plec de prescripcions técniques que s’acompanya per a la contractacio dels
serveis de definicid estrategica, disseny funcional i tecnic, configuracid,
desenvolupament a mida, parametritzacid, integracid, proves, desplegament,
implantacio, formacid, gestié del canvi, suport tecnic, estabilitzacié i evolucid
continuada d’una solucié CRM integral basada en la plataforma Salesforce Public
Sector Solution, per a la gestio dels serveis d’Habitatge de ’Ajuntament de Barcelona,

amb mesures de contractacio publica sostenible.
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2.1 Antecedents

Per entendre plenament l'abast i la motivacié d'aquest plec, és fonamental
contextualitzar el marc en que s'inscriu el projecte, la situacié dels sistemes d'informacio
previs a la transformacid i els objectius que persegueix I'Ajuntament de Barcelona.

2.1.1 Situacio historica dels sistemes d’informacio d’habitatge

Abans de l'impuls del projecte actual, la gestio dels serveis d’habitatge a Barcelona es
basava en un conjunt heterogeni d’aplicacions informatiques, desenvolupades en
moments diferents i amb criteris diversos. Aquest ecosistema incloia tant aplicacions
propies del Consorci o de I’Ajuntament de Barcelona com sistemes de titularitat de la
Generalitat de Catalunya.

Aquesta realitat tecnologica presentava diverses limitacions estructurals:
o Fragmentacié de la informacié entre sistemes.
o Duplicacié de dades i processos.
 Dificultat per obtenir una visié integral de la persona, de l'expedient i de
’habitatge.
« Dependéncia elevada de desenvolupaments especifics i poc reutilitzables.
» Costos creixents de manteniment i dificultats d’evolucié funcional i normativa.
« Obsolescencia tecnologicai risc de discontinuitat operativa
e Baix reaprofitament de blocs, moduls o funcionalitats entre negocis.

En particular, el Registre de Sol-licitants d’Habitatge amb Proteccié Oficial de
Barcelona, integrat amb el registre Unic de Catalunya, esdevenia una eina critica tant
des del punt de vista operatiu com estratégic, ja que permetia analitzar la demanda,
planificar politiques publiques i gestionar processos d’adjudicaci6. No obstant aixo, la
seva complexitat funcional i el nombre creixent d’integracions feien cada cop més dificil
adaptar-lo a les noves necessitats del servei i a ’evolucié del marc normatiu i social.

2.1.2 Geénesi i plantejament del projecte del Sistema d’Informacio
d’Habitatge (SIHAB)

Davant aquesta situacid, 'IMHAB, amb el suport de 'Institut Municipal d’Informatica
(IMI) en aquell moment, va impulsar el projecte del Sistema d’Informacio d’Habitatge
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(SIHAB), amb lobjectiu de disposar d’un sistema informatic integral, Unic i
transversal que donés suport a la totalitat dels serveis d’habitatge de I’Ajuntament de
Barcelona.

El projecte SIHAB, licitat I’any 2019, plantejava:
e Undesenvolupament a mida, basat en 'arquitectura corporativa de BIT.
e Una estructura modular i escalable, orientada a serveis.
e La integracié6 amb els sistemes corporatius transversals (gestié documental,
autenticacio, interoperabilitat, gestor de procediments administratius, etc.).
e Undesplegament per fases, amb una Oficina Tecnica especifica per al seguiment
i control del projecte.
e Un plade migracié del sistema original cap al nou SIHAB.
L’abast funcional era ampli i incloia, entre d’altres, el Registre d’HPO, les adjudicacions,
les emergencies residencials, els ajuts al lloguer, la borsa d’habitatge, ’'assessorament i
la mediacid, aixi com totes les funcionalitats transversals associades a la tramitacio
electronica, la gestié documental, les notificacionsi la tracabilitat.

2.1.3 Cancel-lacio del projecte SIHAB i aprenentatges obtinguts

Tot i el nivell de detall del plec i esforg realitzat en la definicio funcional i tecnica, el
projecte SIHAB no va arribar a executar-se en la seva totalitat i va ser finalment
cancel-lat. Aquesta cancel-lacié no va suposar, pero, la perdua del treball realitzat, ja que
esvan generar lliurables rellevants (dissenys funcionals, maquetes, analisi documental
i conceptualitzacions de processos) que han estat preservats.

L’experiéncia del projecte SIHAB va posar de manifest diversos aprenentatges clau:
e La complexitat d’abordar un desenvolupament integral a mida en un ambit tan
extens i canviant com ’habitatge.
e Lanecessitat de disposar d’una base tecnologica més estandard i evolutiva.
o La conveniencia d’explorar solucions de mercat que permetessin reduir riscos,
terminis i costos a migi llarg termini.
Aquests aprenentatges constitueixen el punt de partida del replantejament posterior del
projecte.

2.1.4 Contextimotivacio de la Consulta Préevia al Mercat
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Després de la cancel-lacié del projecte SIHAB, Habitatge va considerar necessari
reformular Uestratégia tecnologica associada als sistemes d’informacié d’habitatge.
Amb aquest objectiu, es va impulsar una Consulta Prévia al Mercat (CPM), publicada a
’octubre de 2023, amb la voluntat d’establir un dialeg estructurat amb el sector TIC.

La CPM tenia com a objectius principals:

Identificar quines solucions i enfocaments oferia el mercat.

Validar si existien alternatives viables al desenvolupament a mida.

Recollir informaci6 per definir una futura licitacid amb menys incerteses: Com,
QuaniQuant.

Reaprofitar els lliurables generats en el marc del projecte SIHAB.

Aquest procés es va concebre explicitament com un instrument de suport a la presa de
decisions, no com una licitacié encoberta.

La consulta va comptar amb una participacio significativa d’empreses del sector TIC, que
van presentar un total d’onze respostes. Al llarg del procés es van dur a terme:

Una sessid informativa presencial.

La posada a disposicié de documentacié funcional i maquetes previes.
Reunions i exposicions individuals amb diverses empreses participants.
La formulaci6 de gliestions concretes a resoldre.

La recepcio de propostes escrites i versions actualitzades de les mateixes.

Durant aquestes sessions i amb la documentaci6 aportada, es van tractar aspectes clau

com:

El model optim de sistema (sistema Unic, moduls independents, CRM).
La necessitat d’un desplegament per fases.

Les metodologies de treball més adequades.

La governanca del projecte i el paper d’una Oficina Tecnica.

Les integracions amb els sistemes corporatius existents.

Els terminis i ordres de magnitud pressupostaris.

Les respostes rebudes van posar de manifest dues grans linies d’enfocament:

1.

Desenvolupament a mida, en continuitat amb el plantejament del SIHAB,
aprofitant 'arquitecturai els serveis corporatius de BIT.
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2. Adopcio d’una solucié CRM de mercat, especialment en entorn cloud, com a
sistema central de gestid, amb integracions amb els sistemes corporatius.

Aquest segon enfocament, que no havia estat inicialment contemplat en el projecte
SIHAB, va emergir amb forga durant la consulta i va obrir un nou escenari estrategic per
a l'organitzacié.

La Consulta Prévia al Mercat va permetre constatar principalment que:

e Existeix oferta de mercat capag de donar resposta a les necessitats dels serveis
d’habitatge.

e Les solucions CRM sectorials permeten cobrir gran part de la funcionalitat
requerida amb configuracié i parametritzacio, reduint el desenvolupament
especific.

o Undesplegament per fases és clau per gestionar el risc i la complexitat.

e Caldisposar d’un model de governanca solid.

Aquestes conclusions van conduir a la decisidé d’explorar de manera més aprofundida
’encaix d’una solucié6 CRM de mercat com a base del futur sistema d’informacid
d’habitatge.

Es pot disposar de major informacié sobre la CPM al segiient enllag:

e Detall de la publicacio CPM: https://contractaciopublica.cat/ca/detall-
publicacio/f03e54a0-8edb-493d-9e83-b13ebc017¢c10/300652765

La publicacié de la CPM incloia a més informacid rellevant de les conclusions de la
mateixa i del Pla de Transformacio Digital explicat en els apartats segiients. En concret:

e Documents funcionals i maqueta publicats amb la CPM: Tant els documents
funcionals com la maqueta, que es van publicar inicialment juntament amb la
CPM, també s’incorporaran com a part de la documentacioé de la propera licitacio
i com annexos al tancament del CPM.

e Document amb les funcionalitats identificades: Document que recull les
funcionalitats identificades com a necessaries per al nou sistema d’informacio
d’habitatge, que servira de base per a la definicidé dels requeriments tecnics i
funcionals de la licitacio.
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e Presentacio PPT amb I’enfocament del nou projecte: Document grafic que
sintetitza I’estratégia cap al producte Salesforce, els objectius i ’estructura del
projecte, facilitant una visié global i alineada amb les directrius municipals.

e Document explicatiu de la transicio del funcional i la maqueta a Uanalisi:
Informe que detalla el procés seguit per passar de la definicié funcional i la
magqueta inicial a ’analisi detallada de les necessitats i solucions proposades dins
el marc del producte Salesforce, aixi com els aspectes clau que varien del
plantejament inicial del SIHAB.

Tots aquests documents es troben també a I'apartat Annex 1 - Documentacio de
referéncia Habitatge.

2.1.5 Canvi de gestio dels serveis d’Habitatge

Els serveis d’habitatge responsabilitat del Consorci de ’Habitatge de Barcelonaique sén
objecte d’aquesta document (el servei del Registre de Sol-licitants d’Habitatge amb
Proteccié Oficial i adjudicacié d’habitatges, les Emergencies en materia d’habitatge
fruits de desnonaments, els Ajuts al lloguer, la Borsa d’habitatges de lloguer, els Ajuts a
la rehabilitacio, i els serveis d’assessorament i mediacio), han estat gestionats per
I’'IMHAB, mitjangant un encarrec de gesti6 de serveis, fins al mes d’Abril de 2024, com a
encarregat dels serveis.

Al mes d’abril de 2024 van passar a gestionar-se des de la Geréncia d’Habitatge que es
troba dins de UArea d’Urbanisme i Habitatge de U’Ajuntament de Barcelona,
mitjangant un nou encarrec de gestid de serveis.

Aquest canvi organitzatiu implica que la responsabilitat de la futura licitacio del nou
Sistema d’Informacié d’Habitatge recaura en el BIT, amb el suport de la Gerencia
d’Habitatge.

2.1.6 Pla de transformacio digital i encaix amb CRM Saleforce

En paral-lel a la CPM, i en el marc dels Plans de Transformacio Digital (PTD) impulsats
pel BIT, es va dur a terme un treball especific de transicio del funcional i la maqueta
del SIHAB cap a una analisi d’encaix amb una solucio CRM de mercat, concretament
Salesforce Public Sector Solutions, donat que es tracta de la plataforma
d’omnicanalitat de la que disposa ’Ajuntament de Barcelona.
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La motivacié d’aquest PTD va ser el de consolidar una estructura tecnologica que
permeti a ’area de la Geréncia d’Habitatge afrontar els reptes actuals i futurs, dissenyant
un pla de sistemes robust i adaptat a les necessitats del negoci i de ’entorn en cada
moment.

L’objectiu era assolir una veritable transformacioé digital i un nou model de sistemes
d’informacio que millori l'efectivitat dels serveis, incorpori la cultura digital a 'area i
aprofiti el potencial de dades i de les tecnologies emergents per a prendre decisions.

1. Tenir una visio centrada en I'usuari

- Ex : .
des de la seva perspectiva, reduint ﬂ [N

emors, duplicacions i ineficiéncies.

Pilars del
futur model
de sistemes

2. Impulsar un model d’atencié proactiu d'informacié

4. Estar orientat a una administracio
- Tragabiltat de fotes les inferaccions ' > ’ electronica i a la explotacid de dades
ciutadanes amb IAdminisiracid.
- Cferiment proactiu al ciutada de serveis o = ByslEm e, o
N - - d informacid i andlisi. i fer la presa de decisions
rencvacions de senvei sagons perfil i
casufstica

posterior més senzilla.

Proposta de sistema CRM d'Habitatge per la prestacio de serveis
Canals d'interaccio Ambits d'actuacién ‘d'Habitatge
Canal Presencial

Ciutadania

L{CW

Canal Online - EMERGENCIES:
e Adjudicacid Emergéncies.

T

Habitatge de socials per
Proteccit pérdues

Forse Official d'habitatge

Mol (010)

o

t t t t ti t
et | wcmmi g | i [l o7 | i | e

Altres sistemes rellevants

L’objecte d’aquest treball és servir de base justificativa perque el plantejament de futur
i el procediment de contractacio s’orientin cap a una solucié estandard de mercat, en
lloc d’un desenvolupament a mida.
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En el marc dels treballs del PTD i de la CPM, es va identificar que Salesforce Public

Sector Solutions:
« Esunasolucié CRM sectorial especifica per al sector public.

o Estadissenyada per gestionar serveis, expedientsi la relacié amb la ciutadania.

o Ja esta desplegada a ’Ajuntament de Barcelona com a aposta de futur en

transformacio digital.

La plataforma incorpora de manera nativa funcionalitats clau per a la tramitacio
administrativa (gestié d’expedients, estats, notificacions, perfils, tracabilitat), i ofereix

una arquitectura escalable i parametritzable.

El treball d’encaix no es va limitar a una validacié generica de la plataforma, siné que va
consistir en una analisi exhaustiva i estructurada de les funcionalitats necessaries per

als serveis d’habitatge.

Aquest procés va incloure:
« Elmapatge detallat dels procediments identificats a la CPM i al SIHAB.
« La definicié d’'un macroprocediment estandard estructurat en tres grans fases:

inscripcid, tramitacid i resolucio.

operatives, administratives i de relacié amb la ciutadania.

g
f-3
.
E
g

La classificacid de les funcionalitats segons el nivell de personalitzacié requerit.

Inscripcié al server™ Tramitacio del servei Lllurament | tancament
Fa referencia a la primera part de Un cop s'ha realitzat Ia peticid, es En aquest punt es genera una
gestid de procediment. El ciutada o la produeix la verificacié dels requisits resolucid de peticid que
administracio ha de generar una peticio que conformen les bases de la marcara les segients passes
que derivara en la pre:  d'un prestacid i la gestid de la tramitacio de en matéria de notificacia i
TEcurs la peticid liurament del recurs

Tots els serveis i expedients es despleguen de manera homogenia en tres grans fases de procediment

| cada fase es desglossa en un conjunt d'activitats que, tot | estar definides amb criteris d’homogeneitat per garantic
coheréncia i escalabilitat del sistema, poden variar segons les necessitats i particularitats de cada servei.
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Salesforce Public Sector Solutions aporta una solucié sectorial preconfigurada que ja compleix la gran
majoria de requisits funcionals aixi com méduls transversals (mitjancant el Public Sector Toolkit),
convertint Padopcié d’aquesta solucié estandard en una decisio estratégica superior al desenvolupament a mida

Ambits funcionals

Control d'accessos i Gestid d'adreces cn o - a
1 permisos 2 T Ty 3 Gestio de persones 4 Gestio de promotors 5 Gestio de vivendes
Gestié de Digitalitzacia o Enregistrar Gestic d'expedients i
& convocatdries 7 documental 2 B TEED T 4 documentacid (PA) i subexpedients
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Motificacions a lI'ususri - e _ I Migracié de dades i
is intern 17 Signatura 18 Gestic del sorteig i3 Manitoreig de dades 20 auditoria
Gestid del Regish 2 -
21 iy 22 Gestit de plantiles 23 Poral per ciutsdanis 24 Gestid de listats
Maduls transversals
[ Madul d'Alertes, Avisos i Comunicacions ]
[ Madul d Automatitzacis de Fluxos de Treball ]
[ Médul de Tragabilitst i Historial o Activitst ]
[ Madul Visié 360 ]
[ Madul de Gestid Documentsl ]
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Persona (Ciutada)

Identificada a través de la seva identificacid (DNI, NIE i
passaport), la qual cosa permet garantir la unicitat i
assegurar la tracabilitat de totes les interaccions
vinculades a l'individu.

Habitatge

Associat de forma directa mitjancant 'adreca,
establint el punt de connexid entre el ciutada i
els procediments que afecten un bé immoble
concret

Expedient
Vinculat a la peticio amb el seu nimero
d'expedient/subexpedient, que actua com a
identificador central de qualsevol tramitacio

administrativa.

Visio 360°

L’analisi va concloure que a nivell de requeriments i funcionalitats:
o Mésdel 26% de les funcionalitats requereixen personalitzacié baixa.
o Aproximadament un 73% requereixen personalitzacié mitjana.
e Només un 0,5% podrien requerir desenvolupaments personalitzats a mida.

Amb aquestes conclusions s’opta per enfocar la nova licitacio i sistema d’informacio
futur a partir de la plataforma d’omnicanalitat de ’Ajuntament de Barcelona basada en
Salesforce per, inicialment donar cobertura al Workstream 1 del Pla de Transformacid
Digital que donara resposta als segiients ambits:

- Registre de Sol-licitants d’Habitatge de Proteccié Oficial

- Adjudicacions d’Habitatge de Proteccié Oficial

- Adjudicacions d’Habitatge per Emergéncies Socials

2.1.7 Anunci Previ

Com a pas previ a la licitacid, s'ha publicat els anuncis corresponents on es defineix el
marc de contractacié sostenible i I'objecte del servei:

e Anunci Previ EACAT: https://contractaciopublica.cat/ca/detall-
publicacio/300683575

2.1.8 Context de la solucio Salesforce actual i Arquitectura de
Referéncia de la Plataforma Omnicanal de Serveis Digitals
(POSD)
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Com a resposta als reptes exposats, |'Ajuntament de Barcelona ha iniciat un procés de
transformacié digital que inclou 'adopcié progressiva de Salesforce com a plataforma
CRM estrategica. Aquesta plataforma s'esta implementant per fases i s'integra dins d'un
ecosistema tecnologic més ampli.

Actualment, ['organitzacié de Salesforce a |'Ajuntament s'estructura principalment al
voltant de tres iniciatives o projectes amb cert grau d'autonomia en la seva configuracio:
Arxiu, Serveis Socials i Campanyes. Cadascun d'aquests projectes compta amb una
parametritzacio funcional i de seguretat ajustada als seus requeriments especifics,
buscant garantir un adequat aillament i una gestié correcta de la informacié particular
de cada ambit.

En termes de visibilitat i comparticié de dades dins de la plataforma Salesforce, el
model predominant limita la visibilitat dels registres en funcié del projecte o ambit
funcional. Per materialitzar aquesta separacio i aplicar un control d'accés granular, la
configuracid de seguretat per defecte per a molts objectes és privada (private sharing
model). Quan es requereix compartir registres entre usuaris, més enlla del que permet la
jerarquia de rols, s'utilitzen mecanismes com les regles de comparticié estandard
(Sharing Rules) i, per a escenaris de compartici6 més complexos o dinamics, s'han
implementat regles de compartici6 personalitzades mitjancant codi Apex (Apex Sharing
Rules).

L'entorn Salesforce actualinclou diverses aplicacions i comunitats per donar servei tant
a usuaris interns com a la ciutadania:

e Peral'Usintern (backoffice), existeixen principalment tres aplicacions Salesforce:
una dedicada a la gestié d'Arxiu, una altra focalitzada en ['Atencioé Social, i una
tercera per a la gestié de Campanyes.

e Peralainteraccié amb laciutadania, s'han desplegat dues comunitats mitjangant
Salesforce Experience Cloud: una vinculada al projecte d'Arxiu i una altra al
projecte de Serveis Socials. Aquestes comunitats faciliten l'accés extern
mitjancant un sistema d'autenticacié federada (Single Sign-On), que s'integra
amb el proveidor d'identitat de I'Administracié Oberta de Catalunya (AOC), i
contemplen mecanismes d'autoprovisionament d'usuaris. L'accés del personal
de l'Ajuntament a la plataforma Salesforce es realitza a través del proveidor
d'identitat corporatiu municipal.
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Els objectes de dades principals que s'utilitzen actualment dins de cada un d'aquests
projectes a Salesforce son:

e Arxiu: S'utilitzen principalment els objectes Compte (Account), Contacte
(Contact), Cas (Case), i un objecte personalitzat especific anomenat Expedient.

e Serveis Socials: Es treballa fonamentalment amb els objectes Compte (Account),
Contacte (Contact), Household (per a la gesti6 de nuclis familiars o de
convivencia), i Cas (Case).

e Campanyes: Es basen principalment en els objectes Compte (Account), Contacte
(Contact), i Cas (Case).

La gestio dels permisos d'usuari a Salesforce s'articula mitjancant:

e Permissions Sets o permissions sets groups especifics, que solen estar associats
a cada projecte o area funcional per definir un nivell base d'accés a objectes i
funcionalitats.

e Conjunts de Permisos (Permission Sets) i Grups de Conjunts de Permisos
(Permission Set Groups), que s'utilitzen de manera extensiva per activar
funcionalitats concretes i concedir permisos addicionals de forma granular, en
funcié del rol o de les necessitats especifiques de cada usuari, promovent el
principi de minim privilegi.

Les tecnologies i productes Salesforce que tenen un paper destacat en l'entorn actual
inclouen Salesforce Public Sector Solutions (PSS), que ofereix el model de dades i les
funcionalitats base per a la gesti6 dels ambits desplegats; Experience Cloud, utilitzada
per al desenvolupament dels portals ciutadans; i Salesforce Scheduler, que s'empra per
a la gestid de cites en alguns serveis municipals.

En el present contracte s'haura de tenir en compte el model de dades predefinit de
Salesforce Public Sector Solutions, avaluant la seva aplicabilitat directa i definint les
extensions o adaptacions necessaries per cobrir els requisits especifics de ['Ajuntament,
minimitzant la personalitzaci6 excessiva.

L'abast incloura l'avaluacié i potencial Us de components especifics de Public Sector
Solutions com ara: Case Management, Licensing, Permitting, and Inspections,
Emergency Response Management, Grants Management, etc., segons apliqui a cada
projecte o release.
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Complementariament s’estan duen a terme iniciatives paral-leles que faran créixer
aquest ecosistema de Saleforce a ’Ajuntament de Barcelona. Les identificades fins el
moment serien les seguients:

- Plade Transformacié Digital de Drets Socials

- Nova Oficina Virtual de Tramits (Transversal)

- Espaidel Candidat (Recursos Humans)

Aquest context de la solucié Salesforce existent és el punt de partida sobre el qual el
present contracte haura de construir, integrar i evolucionar les noves funcionalitats i
serveis per a la Geréncia d’Habitatge.
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2.2 Arquitectura de Referéncia de la Plataforma Omnicanal de Serveis
Digitals (POSD) de l'Ajuntament

Per tal que els licitadors comprenguin |'ecosistema tecnologic més ampli on s'integrara
i operara la plataforma Salesforce Public Sector Solutions (PSS), es descriu l'arquitectura
general de la Plataforma Omnicanal de Serveis Digitals (POSD) de |'Ajuntament de
Barcelona. Aquesta plataforma és un component estrategic en la transformacié digital
municipal. La POSD s'estructura en diverses capes horitzontals interconnectades,
proporcionant capacitats per a una amplia gamma de serveis digitals municipals, amb
['objectiu d'oferir una experiencia ciutadana eficient, personalitzada i connectada.

Altres |
Serveis |

s aYa B 7

[
.

Socials

-

Salesforce Marketing Cloud Personalitzaci6/proactivitat ]

Salesforce Customer Data Platform

Coneixement ciutada ]

— POSD

Salesforce Public Sector

Cloud, Mulesoft, IMI OnPrem

Es fonamental identificar la posicié central de Salesforce Public Sector Solutions (PSS)

dins de la "Capa de Gesti6 de Serveis". També és important observar com aquesta capa
interactua amb la "Capa de Coneixement del Ciutada" (on resideix Data Cloud), la "Capa
de Personalitzacié" (Marketing Cloud) i, crucialment, com depén i s'interconnecta amb
la "Capa de Tecnologia" (que inclou MuleSoft, APl Connect i la infraestructura Cloud).
Aixo proporciona el context de PSS dins |'estratégia omnicanal més amplia.

Capes Funcionals de la POSD:

e Capa de Personalitzacio/Proactivitat: Enfocada a oferir serveis adaptats a les
necessitats individuals i anticipar requeriments ciutadans. S'utilitza Salesforce
Marketing Cloud per a l'automatitzacié de comunicacions i campanyes
personalitzades.
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e Capa de Coneixement del Ciutada: Responsable d'unificar i gestionar la
informacio rellevant dels usuaris per obtenir una vista 360°. Salesforce Data Cloud
(anteriorment Customer Data Platform) és el component clau per a la ingesta,
emmagatzematge i processament de grans volums de dades, complementat amb
Tableau per a l'analisi i visualitzaci6é avancada.

e Actualment no tenim definit el "Golden record" de la ciutadania a Salesforce a
nivell de Data Cloud. Si durant la execucié de les actuacions incloses en |'abast
del contracte fos necessari definir-ho, sera responsabilitat de |'adjudicatari i
s'involucrara als equips del BIT corresponents per fer-ho.

e Capa de Gestié de Serveis: El nucli operatiu per a la gestié dels serveis i
interaccions. Salesforce Public Sector Solutions (PSS) és el component central
d'aquesta capa, dissenyat per a les especificitats del sector public i sobre el qual
es desenvoluparan els casos d'Us objecte d'aquest contracte. Permet la gestio6 de
casos, sol-licituds, programes, etc.

e Capa de Tecnologia (Integracié i Infraestructura): La base tecnologica que
suporta la plataforma. Inclou MuleSoft Anypoint Platform per a la integracio
d'aplicacions via APls, i els diferents Clouds o CPDs del BIT.

Canals interaccié |

https://serveis.aj cat I

SF Experience Sites Custom Sites Mobile Apps
I
REST /| GraphQL Control Integracié
‘VV
Conector Mule
MUIESOft Conectores Mule
(Serveis AWS)
Salesforce PSS Altres BO / SF Marketing
Serveis IMI ETLbatch SF Data Cloud ? Cloud
oc

tcunecmrDC
Salesforce Platform |

Gestid |

Components Clau i Interrelacions en la POSD:

e Canalsd'Interaccio:
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O

Salesforce Communities (Experience Cloud): Facilita la interaccio directa
dels ciutadans amb la plataforma a través de portals web.
Desenvolupaments a Mida (Custom DEV): Permet la creaci6 de llocs web o
aplicacions que consumeixen serveis de la POSD via APIs (REST/GraphQL)
gestionades per MuleSoft.

PowerBlI: Per a la visualitzacié de dades i reporting.

e Control d'Interaccié/Integracio:

O

O

MuleSoft: Actua com el bus d'integracié central, connectant PSS, Data
Cloud, Marketing Cloud i sistemes externs. Disposa de connectors amb
repositoris S3 i serveis GPA via APl Connect.

Actualment, la plataforma MuleSoft es troba desplegada en un model
basat en Anypoint Platform,amb un enfocament gestionat. Es parteix d’un
model hibrid amb tendencia a un model més orientat a “SaaS”. Pel que fa
a les capacitats disponibles en 'actualitat:

o Execuci6 de runtimes MuleSoft

« Capacitats de gesti6 d’APIs (APl Manager)

o Governancaimonitoratge

« Entornsdiferenciats (desenvolupament, preproduccié i produccio)

Per altra banda, els mecanismes de seguretat inclouen:
« Autenticacid basada en estandards (OAuth 2.0 o equivalents)
e Comunicacions xifrades mitjancant TLS
« Exposici6 de serveis a través de capa de gateway
o Aplicacio de politiques de seguretat mitjancant APl Manager
o Control d’accési tracabilitat de les invocacions

API Connect (APIC): Gestiona les APIs per a la interaccid entre la POSD i
altres sistemes del BIT o externs.

Document Store (S3): Repositori per a documents i informacié no
estructurada.
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En relacio al paper actual de la convivencia d’API Connect i Mulesoft en I’arquitectura
actual:
- API Connect té actualment un rol especific dins de l’arquitectura, és la
nostra porta per defecte, tant d’entrada com de sortida, de MuleSoft-
Salesforce com de la resta de tecnologies. Tota integracié que es fa amb
els sistemes on-premises es realitza a través d’APIs publicades a I’Api
Connect (a no ser que el sistema d’integracio sigui de grans volums).

La convivencia actual es caracteritza per:

- Us de MuleSoft com a plataforma principal d’integracié des de Salesforce
- Us d’API Connect en les integracié amb sistemes externs de la plataforma
Salesforce que estan on-premises o altres clouds

La filosofia o plantejament de l'arquitectura d’integracions pot evolucionar en els
propers mesos. Si fos aixi es comunicaria a ’empresa adjudicataria en la fase inicial del
projecte.

e Gestio de Serveis (sobre Salesforce Platform):
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o Salesforce Public Sector Solutions (PSS): Base per a la implementacio6 de
la gestié de serveis, connectada a MuleSoft per a integracions i a
Experience Cloud per a la interacci6 ciutadana.

o Salesforce Data Cloud: Emmagatzema i processa dades ciutadanes,
integrat amb Marketing Cloud i alimentat per fluxos ETL des de sistemes
de back-office.

La configuracio, ingesta i qualsevol altra accié necessaria per a la
implantacié de Data Cloud forma part dels serveis de consultoria inclosos
en el contracte que s'esta licitant.

o Salesforce Marketing Cloud: Per a la personalitzacié de comunicacions i
campanyes.

Des d'un punt de vista de comunicacio, els canals SMS i email son canals
que actualment ja s'estan utilitzant des de Marketing cloud a ’Ajuntament
de Barcelona. En el marc d'aquest contracte s'hauran d'implementar les
noves necessitats per a resoldre cadascun dels requeriments inclosos en
les actuacions dins de l'abast del contracte.

e Altres Back Offices / Serveis BIT: Sistemes que proporcionen dades addicionals a
PSS, integrats habitualment via fluxos ETL.

2.3 Ambit del present contracte

L'Ajuntament de Barcelona, en el seu compromis constant i irrenunciable per millorar la
qualitat i l'eficiencia en la prestacio de serveis a la ciutadania, aixi com per optimitzar la
gestid interna dels seus recursos i procediments, empren un ambicids i estrategic procés
de transformacié digital. Aquest procés busca modernitzar les eines tecnologiques i els
models d'interaccid, posant el ciutada al centre de totes les actuacions municipals i
dotant els professionals de |'Ajuntament dels instruments més adequats per al
desenvolupament de la seva tasca.

Historicament, la gestid dels serveis publicsi els procediments administratius municipals
s'ha desenvolupat mitjancant un conjunt de sistemes d'informacio especialitzats, sovint
operats de manera fragmentada i amb limitada interoperabilitat entre ells. Si bé en els

40



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

darrers anys s'ha avancat significativament en la construccié d'un entorn
d'administraci6 electronica que ha permes la transicié de molts tramits des de models
presencials i telefonics cap a entorns digitals més accessibles i eficients, la complexitat
creixent de les necessitats ciutadanes, |'evolucio constant del marc normatiu (incloent-
hi la Llei 39/2015 del Procediment Administratiu Comu, el Reglament General de
Proteccié de Dades - RGPD, i I'Esquema Nacional de Seguretat - ENS), i la voluntat
explicita de ['Ajuntament d'oferir una experiencia d'usuari més personalitzada, proactiva
i omnicanal, requereixen un salt qualitatiu i una renovacié tecnologica profunda.

La necessitat imperiosa de disposar d'una visio 360° del ciutada, que permeti una atencio
més coordinada i personalitzada, aixi com la urgencia de millorar l'eficiencia dels
professionals municipals proporcionant-los un entorn de treball unificat, intuitiu i
modern, i I'objectiu d'agilitzar i estandarditzar la digitalitzacié de nous serveis i la gestid
dels existents, son reptes clau que aquest contracte pretén abordar de manera integral.

Per fer front a aquests reptes, ['Ajuntament de Barcelona, a través de ['Institut Barcelona
Innovacid i Tecnologia (BIT), ha pres la decisio estrategica d'adoptar la plataforma
tecnologica Salesforce, i especificament la seva vertical Salesforce Public Sector
Solutions, com a solucié corporativa per a la gestié avancada de la relacié amb la
ciutadania (CRM), la modernitzacio dels processos interns clau i laimplementacié d'una
plataforma de serveis digitals omnicanal.

La plataforma Salesforce Public Sector Solutions ha de permetre a l'Ajuntament avancar
cap a un model d'atencid ciutadana més proactiu, personalitzat, eficient i accessible,
integrant els diferents canals de comunicacié i interaccié (presencial, telefonic,
telematic) i proporcionant les eines analitiques i de gestié adequades tant per a la
ciutadania com per als empleats publics. Es busca, per tant, una solucié que no només
gestioni les interaccions, sin6 que també faciliti la col-laboracié interna, ['automatitzacio
de tasquesi la presa de decisions basada en dades.

Atesa la magnitud, la complexitat tecnica i l'impacte organitzatiu d'aquest projecte, i
aprenent d'experiencies prévies en contractacions de serveis TIC, la present licitacid
s'estructura en un unic contracte. Aquest enfocament integral té com a finalitat garantir
una execucié cohesionada i eficag, abastant de manera completa tots els serveis
necessaris per a l'éxit de la iniciativa.
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Aquest enfocament integral busca garantir no només una execucié tecnica eficag i
alineada amb les millors practiques de Salesforce i les especificitats de Public Sector
Solutions, sind també una visid estrategica i una governanca solida que assegurin
l'alineament constant amb els objectius municipals, la sostenibilitat a llarg termini de la

plataforma, i la seva evolucié coherent i adaptable a les futures necessitats de
['Ajuntament de Barcelonai de la seva ciutadania.

El present plec estableix les prescripcions técniques detallades per a la contractacio
d'aquests serveis complexos i estrategics.
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3 Objecte del contracte

L’objecte del contracte és la contractacio6 dels serveis integrals de definici6 estrategica,
disseny funcional i tecnic, configuracid, desenvolupament a mida (minimitzant aquests
casos), parametritzacio, integracio, proves, desplegament, implantacio, formacid, gestio
del canvi, suport técnic, estabilitzacid (correctiu, manteniment adaptatiu, preventiu i
evolutiu) i evolucié continuada d’una solucié CRM integral basada en la plataforma
Salesforce Public Sector Solution, per a la gestié dels serveis d’Habitatge de
’Ajuntament de Barcelona, amb mesures de contractacié publica sostenible, amb
’objectiu de modernitzar, digitalitzar i optimitzar els processos clau de la Gerencia
d’Habitatge.

El projecte s’emmarca en el Pla de Transformacio Digital de l’area d’Habitatge,
orientat a millorar I’eficiencia operativa, la tracabilitat i la qualitat del servei al ciutada.

La solucié proposada ha de permetre disposar d’una Visié 360° de persones, habitatges,
expedients i documents, assegurant la integracié amb sistemes corporatius, el contacte
i interaccio agil amb la ciutadania i la gestio des dels canals presencials i digitals.

El projecte inclou com abast principal la transformacié dels ambits de Registre de
Sol:licitants, Adjudicacions i Emergéncies, amb la incorporacid activa de la innovacié
als processos de gestid, aixi com permetent I'extensié posterior de la transformacié a
d’altres ambits d’actuacié de la Geréncia d’Habitatge.

L’abast de I'objecte del contracte es troba especificat al punt 4. Abast, i concordants, del
plec de prescripcions tecniques (PPT) i els requisits funcionals i técnics al punt 5.
Requisits, i concordants, del PPT.
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4 Abast

4.1 Prestacionsincloses al servei
El present contracte inclou, de manera explicita:

e L'establiment d'un marc de governanca global per a la plataforma Salesforce
dins de l'Ajuntament, en col:laboraci6 amb el COE Salesforce (Centre
d’excel-léncia Salesforce) del BIT.

e La definicio estrategica de |'Us de la plataforma, alineada amb els objectius
municipals.

e L'establiment i aplicacié de metodologies de treball mixtes, tant en cascada
(fase inicial) com agils (implementacié) (inspirades en marcs com
Scrum/Kanban i adaptades a les necessitats del sector public) per a totes les fases
del projecte.

e La definicid i aplicacié d'estandards de desenvolupament, qualitat i bones
practiques especifiques per a Salesforce.

e La consultoria per a proposar solucions que ajudin a enfocar les necessitats de
negoci durant el procés de refinament de requeriments, maximitzant I’ds de les
capacitats natives de Salesforce Public Sector Solutions.

e El disseny i la implementacié de l'arquitectura empresarial i técnica
relacionada amb Salesforce dins de 'entorn tecnologic de I'Ajuntament/BIT.

e La implementacio técnica completa de les solucions sobre la plataforma,
incloent la parametritzacié de moduls estandard de Salesforce Public Sector
Solutions, la configuracié de processos de negoci, la creacié d'objectes i camps
personalitzats, la implementaciéo de regles de validacié i automatitzacid
(mitjancant Flows, entre d'altres), i el desenvolupament de components
Lightning (LWC) i Apex quan sigui imprescindible.

e La integracio robusta i segura de la plataforma Salesforce amb els sistemes
interns de ['Ajuntament (com oficina virtual de tramits, ariadna, signatura
electronica, notificaci6  electronica, gestor documental, passarel-la
d’interoperabilitat, etc.) i amb serveis externs rellevants, utilitzant 'API Manager
corporatiu i altres mecanismes estandard. A destacar dins d’aquestes
integracions les interoperabilitats amb altres administracions.
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e La migracio de dades extrem a extrem des dels sistemes actuals cap a
Salesforce, assegurant la seva qualitat, integritat i consisténcia. Aquesta migracio
incloura també documents i la informacid existent en [’actualitat en entorn
ofimatic.

e L’explotacio de dades necessaria per a la presa de decisions i per al control i
seguiment de la prestacié dels diferents serveis.

e L'elaboracio i execucio de plans de proves exhaustius (unitaris, d'integracid,
funcionals, UAT, rendiment, seguretat, accessibilitat, regressio) i la preparacio6
dels jocs de proves necessaris.

e FEl desplegament i la gestio dels diferents entorns de Salesforce (Sandboxes,
Produccio).

e El suport a la gesti6 del canvi organitzatiu, incloent la formacié als diferents
col:-lectius d'usuaris i la comunicacio del projecte.

e El servei d’estabilitzacié de la plataforma, producte i servei derivat de la
implantacio del projecte.

e El servei de manteniment integral de la plataforma i de les solucions
implementades un cop en produccid, garantint la seva disponibilitat, la resolucié
d'incidéncies i la seva actualitzacié.

e L'evoluciéo continuada de la plataforma i de les solucions implementades
mitjancant la implementacié de noves funcionalitats i millores al llarg del
contracte i de forma proactiva per lempresa adjudicataria.

L'abast funcional especific inicial es defineix mitjancant un conjunt d'actuacions, fases
i/o funcionalitats que es detallen en apartats posteriors d'aquest plec (principalment a
I'Apartat 5.1 Requisits Funcionals, i concordants). Aquest abast podra ser objecte
d'ajustos i prioritzacions futures dins del marc contractual i pressupostari establert, sota
la direccid del BIT i el seu COE Salesforce, i segons les necessitats i prioritats establertes
conjuntament amb les geréncies de ’Ajuntament de Barcelona.
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4.2 Activitats que conformen ’abast

L'abast d'aquest contracte inclou totes les activitats, serveis, lliurables i components
necessaris per a la correcta definicid, implantacid, governanca, manteniment i evolucid
de la plataforma Salesforce com a solucio CRM estrategica per a |'Ajuntament de
Barcelona.

Els serveis generals inclosos en un Unic contracte, comprenen tot el cicle de vida del
projecte i de la plataforma, incloent, entre d'altres:

e Consultoria estrategica i funcional.

e Gestid de projectes i del contracte.

e Definicidiaplicacié de metodologies de treball (incloent metodologies agils).

e Analisii definicié de requisits funcionals i no funcionals.

e Disseny d'arquitectura de solucid i disseny tecnic detallat.

e Dissenyd'experienciad'usuari (UX)iinterficie d'usuari (Ul), aquest aspecte és clau
per garantir ’éxit del producte final.

e Parametritzacid i configuracio6 de la plataforma Salesforce.

e Implementacio de la plataforma Salesforce com a Backoffice (Habitatge, 010...),
portals externs i tramits segons els criteris marcats pel disseny de la nova Oficina
Virtual de Tramits.

e Desenvolupament de personalitzacions (Apex, LWC, etc.) i extensions.

e Integracié amb sistemes interns i externs, destacant la interoperabilitat amb
altres administracions

e Migracid de dades, incloent sistema origen, documents i entorn ofimatic.

e Implementacio de casos d’intel-ligeéncia artificial aplicada a ’lambit del contracte.

e Elaboracié i execucié de plans de proves (unitaries, integracid, funcionals, UAT,
rendiment, regressid) i la preparacié dels jocs de proves necessaris.

e Desplegament i gesti6 d'entorns (Sandbox, Produccid).

e Gestio del canvi, incloent formacié i comunicacid, d’acord amb la estrategia
definida amb les diferents geréncies de ’Ajuntament.

e Establimentioperacié de la governanca de la plataforma.

e Estabilitzacid, suport tecnic i funcional post-implantacio.

e Manteniment correctiu i evolutiu.

e Gestio de la qualitati la seguretat.

e Transferéncia de coneixementidevolucié del servei a lafinalitzacié del contracte.
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Les activitats de disseny inicial es realitzaran amb metodologia en cascada. A partir

d’aqui laimplementacié posterior, en lloc de fer-les en una forma seqiiencial, es faran en

iteracions ajustant-se al marc de treball SCRUM@BIT (veure annex 2), en petits

increments en cada sprint, prioritzant unes o altres segons les necessitats i garantint que

el resultat lliurable a cada sprint (o al menys a cada sprint de release) sigui un increment

que aporti valor pels usuaris amb funcionalitats complertes i amb la qualitat definida.

SCRUM@BIT defineix les seglients etapes diferenciades dins el cicle de desenvolupament

iteratiu del producte i els seus successius desplegaments en produccié (transicié com a

servei). Aquest cicle es repetira per cadascuna de les actuacions incloses en ’abast

d’aquest contracte::

Onboarding. “Onboarding” és I’etapa en la qual es porten a terme les accions per a
establir les condicions necessaries abans que l'equip Scrum pugui comencar a
treballar, com pot ser la configuracié de 'accés al sandbox corporatiu del BIT, la
creacid de les identitats i credencials d’accés o la validacid i concrecié d’aspectes
tecnics pel projecte, aixi com una immersié funcional per entendre el context de
cadascuna de les actuacions. L’onboarding técnic es faria només pel primer projecte
de cada equip (a no ser que hi hagin integracions o aspectes diferents que facin
recomanable fer un onboarding tecnic), mentre que I’lonboarding funcional es faria
abans de tots els projectes (sessions de contextualitzacid, explicacié funcional i
dubtes). En cas de fer 'onboarding tecnic i funcional, aquest tindria una durada de 4
setmanes; en cas de ser només onboarding funcional la durada de 'onboarding seria
de 2 setmanes.

Sprint 0. Un cop s'ha produit el llangament del projecte, I'equip Scrum comencgara el
sprint 0 que té com objectius la validacié de la primera versié de l'arquitectura
realitzant totes les tasques tecniques necessaries per integrar-se amb ’Arquitetcura
BIT, la creacid del backlog, 'estratégia de provesi el pla de releases, entre d’altres.
Sprint 1:-n (1--n sprints abans una release). Un cop finalitzat el sprint 0, I'equip esta
a punt per comencar el cicle d'iteracions successives (sprint 1--n), cadascuna de les
quals lliurara un increment de valor del producte final. Aquest increment el
componen el codi generat (funcionant adequadament a ’entorn de preproduccid)
aixi com una serie de requisits que s’han de complir perqué es pugui considerar com
finalitzat (proves, lliurables, etc.). Es recomanable fer els increments també de certa
documentacié que haurem de lliurar als sprints de release (a la transicio a servei en
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entorns de produccid). Els equips podran decidir quan i com volen preparar aquests
lliurables, tot i que Scrum@BIT recomana la creacid incremental i continua.

Release 1:-‘m (1--m releases durant el cicle de desenvolupament i millora del
producte). Els increments seran lliurats potencialment en paquets o versions, en
intervals de temps que s’estableixen en fases plasmades a les Fites de Facturacid
(veure “Calcul detallat import de
Habitatge_Vdef.xIsx_Fites Per tal
desenvolupats siguin desplegats a produccio, han de complir amb un conjunt de

contracte_PTD Salesforce

Facturacid”. que aquests  increments
requisits técnics definits per les diferents arees del BIT, que seran validats per

['Oficina d'Acceptacio del Servei.

Les activitats a executar per part dels adjudicataris del present contracte per cadascuna

de les actuacions incloses en ’abast son les que s’indiquen a continuacio:

Activitat

Descripcio

Etapes

Llangcament del

Conjunt de tasques comunicatives destinades a
informar i implicar als interlocutors clau i grups

Fase 0: Discovery,
Preparacio i
Configuracié Base

requeriments

traduir-les a requeriments técnics i funcionals

projecte d’'interes en els objectius, planificacid, | Inclou Onboarding
organitzacio, recursos i fites del projecte. etapa Scrum.
(4 mesos)
Fase 0: Discovery,
. - . .. . | Preparacidi
., Realitzar les activitats orientades a la gestio i ep.a aCIO.I,
Gestiode la . Configuracié Base
. control de la qualitat dels treballs desenvolupats .
qualitat . Inclou Onboarding
al llarg del transcurs del projecte.
etapa Scrum.
(4 mesos)
Fase 0: Discovery,
Preparacio i
Configuraci6 Base
Presa de Tasques per a la identificacié de les necessitats i | Inclou Sprint 0

etapa Scrum.

(4 mesos)

Sprint 1...N evolucid
dels documents

Disseny técnic

Realitzaciéo del disseny técnic i funcional del
sistema d’informacié per a cobrir les necessitats
identificades des d’un punt de vista técnic.

Fase 0: Discovery,
Preparacio i
Configuracié Base
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Inclou Sprint 0
etapa Scrum.

(4 mesos)

Sprint 1...N evolucid
dels documents

Disseny funcional

Realitzacié del disseny funcional del sistema
d’informacié per a cobrir les necessitats
identificades des d’un punt de vista funcional.

Fase 0: Discovery,
Preparacio i
Configuracié Base
Inclou Sprint 0
etapa Scrum.

(4 mesos)

Sprint 1...N evolucid
dels documents

Disseny i
prototipatge

Disseny de la soluci6 tecnologica i prototip que
resolgui les necessitats concretes dels usuaris
finals aconseguint una major experiéncia d’usuari.

Fase 0: Discovery,
Preparacio i
Configuracié Base
Inclou Sprint 0
etapa Scrum.

(4 mesos)

Sprint 1...N evolucié
dels documents

Parametritzacio,

Activitats de parametritzacio, configuracio i

usuaris.

. . . . .| Fasel-5
Configuracio i desenvolupament d’acord amb el disseny tecnic i .
. - Sprint 1...N
Desenvolupament | funcional definit.
Tests que permetin detectar possibles errors i
Testin assegurar que es compleix amb els requeriments | Fase 1-5
& técnics i funcionals i amb les necessitats dels | Sprint 1...N
usuaris de manera continua
. Assegurar el correcte funcionament del nou
Desplegament i sistema i lacceptacid d’aquest per part dels Fase 1-5
implantacio P g per p Sprint 1...N

Estabilitzacio

Garantir que el sistema d’informacié presenta un
volum baix d’incidéncies i que els usuaris han
finalitzat el procés d’adaptacid en la fase inicial
després de la posada en marxa.

Recepcio i resoluci6 de dubtes, consultes i
incidencies dels diferents usuaris del sistema
d’informacio.

Implementar adaptacions i millores necessaries
per 'ajust del producte i servei a les necessitats de
negoci.

Fase Estabilitzacio
Sprint 1...N

Inclou resta de
conceptes del
projecte: gestio,
disseny,
desenvolupament,
testing,
desplegament,
gestio del canvi,
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suport,
documentacio, etc...

Manteniment

Recepcio i resoluci6 de dubtes, consultes i
incidencies dels diferents usuaris del sistema
d’informacio.

Implementar adaptacions i millores necessaries
per 'ajust del producte i servei a les necessitats de
negoci.

Fase Manteniment
Sprint 1...N

Inclou resta de
conceptes del
projecte: gestio,
disseny,
desenvolupament,
testing,
desplegament,
gestio del canvi,
suport,
documentacio, etc...

Control i
seguiment del
projecte

Coordinar i assegurar la correcta execucié del
projecte al llarg del seu transcurs.

Tot el contracte
Sprint 1...N

Gestid de riscos

Identificar i mitigar els riscs que apareguin al llarg
deltranscurs del projecte i gestionar els problemes
guan es materialitzen els riscos.

Tot el contracte
Sprint 1...N

Gestio del canvi

Realitzar les accions de formacid, comunicacié i
conscienciacio a tots els usuaris afectats per el
projecte de construccio.

Tot el contracte

activitat totes les tasques relacionades amb
obertura de codi.

Generar/actualitzar els manuals de producte i Sprint1..N
d’usuari.
Planificar i coordinar amb els responsables del
projecte de construccié els desplegaments als
Gestio de diferents entorns i les pujades a produccid. Fase 1-5
desplegaments Per a projectes de codi obert, s’incloura en aquesta | Sprint 1...N

Traspassar la prestacio del servei entre I’equip de

2 mesos abans de la

treballs que conformen 'abast del projecte.

Transicio . . . . finalitzacio del
projecte i el futur servei de manteniment.
contracte
Validacido i acceptaciéo per part del comité de | Darrerarelease
Tancament de . ., . .
projecte direccio del projecte dels productes resultants dels | productiva del

contracte.
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4.3 Descripcio dels serveis inclosos

Aquest apartat detalla de manera exhaustiva els serveis que |'empresa adjudicataria
haura de prestar per a la correcta i completa definicid, configuracid, desenvolupament,
implantacio, manteniment i evolucié de la nova plataforma tecnologica basada en
Salesforce, amb un enfocament especific en les capacitats de Salesforce Public Sector
Solutions. Aquesta plataforma esta destinada a transformar i optimitzar els
procediments de |'Area d’Habitatge de ['Ajuntament de Barcelona. Els serveis s'articulen
en un Unic contracte, tal com s'especifica en aquest plec.

Aquest contracte constitueix el nucli de la transformacié digital empresa per
['Ajuntament i compren tots els serveis imprescindibles per a laimplementacié efectiva,
el manteniment proactiu i l'evolucié continua de la solucié sobre la plataforma
Salesforce, amb una especialitzacié en Salesforce Public Sector Solutions. Totes les
activitats es desenvoluparan sota l'estricta direccio estrategica, metodologica i tecnica
del Centre d'Excel-lencia (COE) Salesforce de |'Ajuntament de Barcelona/BIT. Aquest
contracte es divideix en els seguients serveis principals, dissenyats per cobrir tot el cicle
de vida de la plataforma:

RC - Responsable de contracte
PO - Product Owner

PPO - Proxy Product Owner
SM - Scrum Master

DT - Development Team

4.3.1 Serveil: Implementacio

El servei 1, implementacid incorpora totes les tasques a realitzar durant els primers 17
mesos de projecte per tal de definir, dissenyar, implementar, provar i posar en marxa el
sistema Salesforce per la Gerencia d’Habitatge de ’Ajuntament de Barcelona.

Aquest servei incorpora les seguents subactivitats:

4.3.1.1 Onboarding

Aquesta etapa comenca una vegada formalitzat el contracte i té com a objectiu establir
les condicions necessaries abans que |'equip Scrum pugui comencar a treballar.
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Accions recomanades:

e (RC): Revisar els requeriments del plec de condicions. Els canvis d'abast només
s'haurien de produir de manera excepcional.

e (RC): Revisar i validar els aspectes contractuals (fites, criteris de facturacio, data de
finalitzacio, etc.) i comunicar-ho al Comite de Direccié del Projecte (CDP).

e (RC/PPO): Informar de les fites, criteris de facturacid i riscos a l'eina de gestié de
projectes.

e (SM): Assegurar que l'equip del projecte tingui assignats tots els rols necessaris: PO,
PPO, DT, enllagos, Responsable de contracte, Referent de Servei.

e (SM): Assegurar que els recursos materials i tecnics estiguin disponibles per l'equip.

e (DT) Lliurament dels documents Pla de Projecte, Pla de Qualitat, Pla de Riscos i Pla
de Gestio del canvi.

¢ (RC) "kick-off" del projecte.
e (DT) Onboarding funcional

Continguts a generar:

e Estructuracio espaii continguts basics del projecte en la eina de gestid de continguts
“Confluence “(Descripcid del projecte, directori del projecte, etc.)
e Fites, criteris de facturacid i riscos a l'eina de gestio de projectes del BIT.

Documentacié:

e Document/acta de canvi d'abast (si aplica).

e Documentacié PMO: Pla de Projecte, Pla de Qualitat, Pla de Riscos i Pla de Gesti6 del
canvi.

e Document de Kick-off. Com a part del document de kick-off, el proveidor ha d'aportar
entre altres coses, el "Roadmap" de Producte, el Pla de Riscos, Pla de gestid del canvi
(suport, formacié i comunicacid), |'Estratégia per a la qualitat del softwarei una
especificacio de la solucio tecnica proposada per l'arquitectura del sistema.

e Actade lareunid de Kick-off.

4.3.1.2 Sprint0

Al sprint 0 s'estableixen les bases per comencar a treballar. A partir del plec i ['oferta del
proveidor, es crea una primera versio del disseny funcional complert i una aproximacio
del backlog del producte, es fa el primer refinament de les histories d'usuari, es defineix
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l'estratégia de proves, es revisen els aspectes de seguretat, es defineix i valida

l'arquitectura inicial , realitzant totes les tasques técniques necessaries per integrar-se

amb UArquitectura BIT, i es realitzen algunes tasques d'alta en els sistemes de seguiment
del BIT.

Aquest sprint per aquest projecte forma part de la Fase 0: Discovery, Preparacid i

Configuracié Base i tindra una durada més amplia de la resta d’sprints, malgrat que

també es pot resoldre iterativament.

Accions recomanades:

(SM): Comunicar el Kick-off del projecte a la intranet del BIT.

(PO, PPO): Crear el Pla de release.

o El pla de release és un pla a alt nivell del que volem tenir implementat per les
diferents entregues del producte (release), amb |'objectiu de tenir una visi6 global
de l'abast del projecte i com una guia que ens ajuda a visualitzar cap a on volem
avancar.

e En el Plade release construirem un full de ruta amb les releases previstes i per a
cadascuna d'elles, els sprints previstos i les funcionalitats que en principi,
esperem alliberar en cada un d'ells.

(PO, PPO): Crear el backlog inicial del producte amb les funcionalitats a un alt nivell

de concrecié.

(PO, PPO, DT): Fer el primerrefinament del backlog amb les histories d'usuari

incloent descripcid, criteris d'acceptacié i maquetes/prototips (si cal) com a minim

per les histories susceptibles de entrar al primer sprint.

(PPO, DT, enllacos): Fer el planning del sprint per identificar i executar les tasques

associades amb la implementaci6 dels components de |'arquitectura que permetin

la construccid de l'aplicacié "Hello BIT", com ara:

o Tasques relatives a la integracié amb components com F5, DNS, OAM, API
Manager, etc.

o Tasques relatives a la identificacié de les versions del stack tecnologic a
utilitzar.

o Tasques relatives a la integracié amb altres aplicacions.

o Tasques relatives a la identificacié dels aspectes de seguretat com ara
l'autenticacio, autoritzacid, proteccié de dades, encriptacid, certificats,
OWASP (prevenci6 / deteccid / mitigacié de vulnerabilitats de seguretat), etc.,
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i dels documents de seguretat que l'equip haura de comencar a treballar (Doc.
de Seguretat del projecte, pla de traces).

Tasques per cobrir necessitats d'eines per al desenvolupament.

Tasques per fer el dimensionat dels recursos necessaris per al correcte
funcionament de |'aplicacid: capacitat de processament, memoria, disc, etc.
que seran necessaris en els diferents entorns, i aprovisionament dels recursos
pel desenvolupament i desplegament de l'aplicacio.

Tasques per configurar les eines d'implementacié del pipeline d'integracid
continua i desplegament (GitLab, Jenkins, SonarQube, Nexus, etc).

Tasques per identificar i configurar les eines de testing que van a integrar-se
al pipeline (JUnit, soapUl, Selenium, Jmeter, etc.).

Tasques relatives per identificar i configurar les eines per la migracié de
dades, rollback, backup entre entorns. (Liquid Base, Flyway, Pentaho, etc).
Tasques relatives al desplegament en els diferents entorns del BIT
(desenvolupament, pre-produccié, produccid) i la tecnologia a utilitzar
(tradicional o a I'OCP (dockers, kubernetes, etc).

Tasques relatives a la planificacié de proves per determinar el rendiment de
la aplicacié/components.

Tasques per informar al DT sobre els parametres técnics per la avaluacié de la
qualitat codi i definicié del percentatge de cobertura minima dels test
unitaris. L'enllag d'arquitectura proporcionara a l'equip el link on
s'especifiquen aquests parametres de qualitat del codi.

Tasques per donar d'alta/actualitzar la aplicacié en el Cataleg de
Serveis/Cataleg d'Aplicacions.

La llista anterior és un exemple de algunes de les tasques a identificar, pero
no és una llista exhaustiva, ja que cada projecte té les seves particularitats.
Tant al sprint 0 com als successius sprints, és molt important |'accio proactiva
de l'equip per identificar totes aquelles tasques que es necessiten per
aconseguir la meta del sprint. En aquest sentit, el paper dels enllacos es fa
fonamental en la identificacio de tots aquells temes relacionats amb la seva
area i que el projecte en qliestio hagi de gestionar per poder garantir el seu
pas a produccio.

(PPO, DT, enllacos): Definir I'Estratégia de Proves per identificar els aspectes
metodologics i técnics per la realitzacio de les proves.
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e (Scrum Team): Definir els criteris de DoR (Definition of Ready) i DoD (Definition of
Done).

e (enllag Arquitectura): Assegurar que el proveidor coneix les normes i politiques de
desenvolupament del BIT (guia d'estils, normes de qualitat en el codi, politiques de
branching, etc).

e (DT):Crearde la primera versié del document Pla de traces: Aquest document té com

objectiu identificar els aspectes relacionats amb el sistema de recollida de traces de

I'activitat realitzada pels usuaris. L'enllag de Seguretat proporcionara la plantilla de

aquest document perque sigui emplenada pel proveidor i donara suport en els

dubtes que sobre el seu contingut puguin apareixer.
DT): Crear la primera versié del document Funcional del sistema.
DT): Crear la primera versié del Modelatge de dades del sistema.
DT): Crear la primera versi6 de la Configuracié inicial dels objectes del sistema.

(

(DT):

(DT):

e (DT):Crear la primera versié del document d'Arquitectura de Aplicacions.

(DT): Crear la primera versié del Pla de Migracio de dades del sistema.

(DT): Crear la primera versié del Pla d’Integracions del sistema.

(DT): Preparar la primera versié del document DAN (Disseny Alt Nivell) a presentar i

validar per part de BIT, en concret per part del CoE (Centre d’excel-léncia).

e (DT): Crear la primera versio del document d'Arquitectura tecnologica i mapa de
Xarxa. Els enllagos d'Operacions i Telcos donaran orientacions al respecte.

e Aquest continguts els defineix 'equip de desenvolupament (DT) (l'adjudicatari
del contracte amb experts enginyers i arquitectes) i fa les propostes que
autoritzara Telco, Seguretat, Enginyeria i arquitectura de
desenvolupament. Valida l'arquitectura els equips enllacos dels diferents
departaments. Aquesta arquitectura és preliminar i pot tenir variacions al llarg
del projecte.

e (Referent del Servei): Fer el alta en el "Cataleg de Serveis" i/o en el "Cataleg
d'Aplicacions , i en el "en el Cataleg d'instal-lables". El Referent del Servei fa la
sol-licitud, la SMO executa i valida la peticid.

e (DT): Avaluar i validar els requisits referents a la transicié del servei (Documentacid
del Servei i Documentacio SAU). Posar-se en contacte amb |'Oficina d’Acceptacié del
Servei a través del vostre enllag d'Operacions.

e (DT): Avaluar i validar els requisits referents a la gestié6 documental. Posar-se en

contacte amb ['Oficina de Tecnologia de Gestié Documental (BIT_OTGD@bcn.cat).
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(DT): Avaluar i validar els requisits referents a la integracié amb el MIB (Model

d'Informacié de Base).

(DT): Avaluar i validar els requisits referents a RGPD. Contactar amb la bustia de
correu LOPD@BCN.cat.

Continguts i artefactes a generar

Comunicacio del Kick-off del projecte a la Intranet del BIT.

Generar continguts sobre els esdeveniments: sprint planning, review i
retrospectiva en |'espai del projecte a Confluence

Backlog de producte amb com minim les histories potencials per al sprint 1
refinades.

Pla de release.

Estratégia de proves.

Alta en el "Cataleg de Serveis" i/o en el "Cataleg d'Aplicacions , i en el "en el
Cataleg d'instal-lables".

Aplicacio basica "Hello BIT".

DoR.

DoD.

Documentacié:

Documentacié funcional

e Primera versi6 del document Funcional del sistema.

e Primera versi6 del document Modelatge de dades del sistema.

e Primera versi6 del document Configuracié inicial dels objectes del sistema.
Documentacié Tecnica:

e Primera versié del document Arquitectura de Aplicacions.

e Primera versi6 del document Arquitectura tecnologica i mapa de xarxa.
e Primera versi6 del Pla de Migracio de dades del sistema.

e Primera versi6 del Pla d’Integracions del sistema.

e Primera versié del document DAN (Disseny Alt Nivell).

Documentacié de Seguretat:

e Primera versié del Document de Seguretat del Projecte

e Primera versié del Pla de traces
e Primera versid Analisi de Riscos proteccio de dades i IA

Validacio requisits (si s’aplica):
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e Validacié (acta, email,...) per part de |'Oficina de Tecnologia de Gestid
Documental dels requisits de gestié documental (en cas que apliqui).

e Validacio (acta, email,...) dels requisits d'integracié amb MIB i Cartografia (en cas
que apliqui).

e Validacio (acta, email,...) dels requisits RGPD (Reglament General de Proteccié de
Dades).

4.3.1.3 Servei 1.1: Gestio del projecte, consultoria, refinament,
arquitectura i disseny tecnic

Aquest servei fonamental engloba totes les activitats inicials, transversals i de
planificacié estrategica, aixi com ['analisi funcional en profunditat i el disseny tecnic
detallat de les solucions que s'han d'implementar sobre la plataforma Salesforce, amb
un émfasi en l'aprofitament de Salesforce Public Sector Solutions. L'objectiu principal
d'aquest servei és establir una base solida, coherent i alineada amb els objectius de
negoci de ['Ajuntament per a les fases subsegiients de desenvolupament, configuracid i
implantacio, garantint que les solucions tecnologiques responguin efectivament a les
necessitats especifiques dels serveis publics de |'area d’Habitatge, i s'integrin
harmoniosament amb els estandards i sistemes corporatius de ['Ajuntament.

Es un objectiu estratégic de ’Ajuntament maximitzar I'aprofitament de les capacitats
“out of the box” de la plataforma Salesforce, minimitzant qualsevol desenvolupament
custom sobre la plataforma. Es per aquest motiu que 'adjudicatari d’aquest contracte
tindra la responsabilitat de garantir que en la prestacié dels serveis d’aquest contracte
es garanteix aquest objectiu estrategic i especialment en la prestacio del Servei 1.1
Gestid del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i disseny tecnic.

Aquesta Servei 1.1: Gestio del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i
disseny técnic, també es desenvolupa en les etapes On Boarding i Sprint 0, explicades
anteriorment.

Llancament dels projectes i de cadascuna de les fases i releases dels mateix:

e Organitzacid i execucié de reunions de llancament detallades per al projecte
global, per cadascuna de les actuacions i per a cadascuna de les releases o fases
significatives.

57



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

Presentacio exhaustiva de l'equip del projecte per part de |'adjudicatari, incloent
rols, responsabilitats i experiéncia especifica en projectes Salesforce, idealment
en el sector public.

Validacio conjunta i detallada de l'abast, els objectius especifics i els criteris
d'exit, definint els indicadors d'impacte i Us (especificant els requeriments per
['obtencid dels mateixos de forma autonoma sense la intervencié del proveidor),
els lliurables esperats per a cada release, assegurant un enteniment comu entre
I'adjudicatari, el COE i les arees de negoci implicades (Habitatge).

Elaboracié i aprovacié d'un Pla de Projecte detallat per a la release, que inclogui
cronograma, dependencies, recursos necessaris, pla de comunicacié i matriu de
riscos inicial. Per les activitats englobades en el Pla de Comunicacio, caldra
disposar dels "materials necessaris" amb la qualitat necessaria i amb la suficient
antelacio per poder establir un procés de validacié dels involucrats i una
publicacié amb els terminis minims establerts.

Alineament estrategic amb les directrius del COE pel que fa a la metodologia de
treball (Agile, Scrum, Kanban o hibrida, segons es defineixi), eines de gesti6 de
projectes (Jira, Confluence o similars) i marcs de governanca del projecte.

Gestio de la qualitat (enfoc inicial):

Definicié i documentacid del Pla de Qualitat Especific del Contracte, basat en les
directrius generals del Pla de Qualitat del COE i del BIT, i adaptat a les
particularitats dels projectes Salesforce Public Sector. Aquest pla haura de cobrir
totes les fases del cicle de vida.

Establiment d'un conjunt de meétriques i Indicadors Clau de Rendiment (KPIs)
inicials per al seguiment de la qualitat del projecte, dels processos i dels lliurables
(ex: qualitat del codi, cobertura de proves, satisfaccio de |'usuari, compliment de
terminis).

Definicié dels processos de revisid i validacid de lliurables, incloent els criteris
d'acceptacié i els responsables de la validacié per part del COE i de les arees de
negoci.

Planificacio inicial de les activitats d'assegurament de la qualitat (QA) que es
realitzaran al llarg del projecte.
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Presa i Refinament de requeriments:

Organitzacidé i facilitacio de tallers de treball (workshops) col-laboratius i
dinamics amb els representants de les arees de negoci (Habitatge), usuaris clau,
experts funcionals i el COE.

Identificacid, analisi, documentacio exhaustiva i prioritzacio de les necessitats de
negoci, traduint-les en epiques, histories d'usuari detallades (seguint el format
INVEST: Independent, Negotiable, Valuable, Estimable, Small, Testable) i criteris
d'acceptacié clars i mesurables.

Analisi especifica de com els processos municipals actuals (ex: registre de
sol-licitants, adjudicacions i adjudicacions d’habitatges pes emergencies socials)
poden ser optimitzats i implementats utilitzant les funcionalitats de Salesforce
Public Sector Solutions (com Case Management, Program Management, Grants
Management, si s'escau ).

Documentacié dels requisits no funcionals, incloent aspectes de rendiment,
escalabilitat, seguretat, disponibilitat, usabilitati accessibilitat, tenint en compte
el context d'un servei public.

Gestio del backlog de producte/release, assegurant la seva correcta prioritzacio
(MoSCoW, valor/esforg, etc.) i manteniment en coordinacié amb el Product
Owner designat pel COE o l'area de negoci.

Consultoria Técnica i Funcional:

Provisié d'assessorament expert i estrategic sobre l'aplicacié optima de la
plataforma Salesforce i, especificament, de Salesforce Public Sector Solutions,
per abordar els reptes i necessitats de ['Ajuntament.

Analisi de les capacitats estandard ("out-of-the-box") de Salesforce Public Sector
Solutions enfront dels requisits (GAP Analisi), per tal de maximitzar ['is de
funcionalitats natives i minimitzar la personalitzacid excessiva ("custom
development"), reduint aixi el cost total de propietat (TCO) i facilitant futures
actualitzacions. L’adjudicatari proposara solucions basades en les funcionalitats
natives de la plataforma, analitzara 'impacte dels requeriments proposats que
no s’adeqiin a les capacitats natives i proposara solucions alternatives que si
s’adeqtiin a les capacitats natives de Salesforce. Aquest analisi generara com a
lliurable un document de GAP Analisi que es descriu més endavant. Per aquells
requeriments pels que calgui fer alguna solucié custom, sera necessari que
I’adjudicatari argumenti les seves motivacions i hauran de ser validats pel comite

de direccié abans de la seva implementacid.
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Identificacid i proposta de les millors practiques de la industria i especifiques de
Salesforce per alaimplementacié de processos en ['ambit public (ex: visid 360 del
ciutada, gestio d'ajuts i subvencions, gestiéo de llicencies i permisos, asset
mangement, si fossin part de l'abast funcional detallat ).

Realitzaci6 d'analisis d'impacte detallats (técnic, funcional, organitzatiu) de les
solucions proposades sobre els sistemes existents, els processos de negoci
actuals i els usuaris.

Orientacid en la seleccié de components de ['AppExchange o altres solucions de
tercers, si fos necessari, avaluant la seva compatibilitat, seguretat i alineament
amb 'estratégia de I'Ajuntament.

Arquitectura de la Solucio:

Definicié i documentacio de 'arquitectura especifica de la solucié a implementar
sobre Salesforce, dins del marc d'arquitectura empresarial i tecnologica de
['Ajuntament/BIT i sota les directrius del COE.

Disseny del model de dades detallat, aprofitant i estenent, quan sigui necessari,
els objectes i el model de dades proporcionats per Salesforce Public Sector
Solutions Common Components i altres moduls especifics (ex: gestidé de
persones, casos, programes, beneficis, llicencies, ...).

Disseny de 'estratégia i l'arquitectura d'integracié amb els sistemes corporatius
de l'Ajuntament i altres sistemes externs rellevants, definint els patrons
d'integracid (API Led, events, batch, etc.) i les tecnologies a utilitzar (MuleSoft o
altres plataformes d'integracié corporatives).

Disseny de ’estratégia del procés de migracié de dades extrem a extrem, des dels
sistemes origen actuals, cap a la nova plataforma. Aquesta estrategia haura de
contemplar les diferents fases del projecte, per les quals sera necessari dur a
terme migracions parcials, aixi com estrategies d’anonimitzacié de dades per
garantir les proves del sistema.

Disseny de l'arquitectura de seguretat de la solucio, incloent el model de
comparticié i visibilitat de dades (jerarquia de rols, perfils, permisos, regles de
comparticié, OWDs), autenticacio (integracié amb SSO corporatiu ), autoritzacid,
i compliment de ['Esquema Nacional de Seguretat (ENS) i el RGPD.
Consideracions sobre |'escalabilitat, el rendiment i la disponibilitat de la solucid
arquitectonica proposada, tenint en compte els volums de dades i usuaris
previstos.
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Disseny tecnic:

Elaboracio de les especificacions tecniques exhaustives per a tots els
desenvolupaments personalitzats (custom) necessaris, incloent:

o Logica de negoci complexa a implementar mitjancant Apex (classes,
triggers, serveis). S'hauran de seguir patrons de disseny recomanats per
Salesforce (ex: Trigger Handler Pattern, Selector Pattern).

o Components d'interficie d'usuari interactius i responsius utilitzant
Lightning Web Components (LWC), detallant la seva estructura,
propietats, metodes i esdeveniments.

o Processos automatitzats complexos mitjancant Flow Builder, especificant
la logica, variables, elements de pantalla (si escau) i accions.

o Disseny detallat d'APIs (REST/SOAP) que la plataforma Salesforce hagi
d'exposar o consumir per a les integracions, incloent definicié de recursos,
meétodes, formats de missatge (JSON, XML), seguretat i gestio d'errors.

Documentacié de la configuracié tecnica avancada de la plataforma, com ara
configuracions de seguretat especifiques, limits del governador a considerar,
configuracié d'entorns Sandbox, i estrategies de desplegament.

Definicié de |'estrategia de proves tecniques, incloent proves unitaries, proves
d'integracié de components i proves de rendiment per als desenvolupaments
custom.

Disseny funcional:

Traduccié precisa dels requisits de negoci i les histories d'usuari en
especificacions funcionals detallades que descriguin el comportament esperat
del sistema des de la perspectiva de |'usuari.

Disseny dels processos de negoci de d’Area d’Habitatge tal com s'implementaran
a Salesforce, utilitzant eines de modelatge de processos (si s'escau) i detallant els
fluxos pas a pas, els actors implicats, les regles de negoci i les excepcions.
Aprofitament de les capacitats de Salesforce Public Sector Solutions per
modelar aquests processos (ex: fluxos de gestid de casos, aprovacio d'ajuts, etc.).
Configuracié detallada dels objectes estandard de Salesforce (ex: Account,
Contact, Case) i de Public Sector Solutions (ex: Program, Benefit, Application ),
aixi com dels objectes personalitzats necessaris. Aixo inclou la definicié de camps,
tipus de dades, llistes de seleccio, relacions entre objectes, formats de pagina, i
regles de validacio.
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Definicio de les automatitzacions de processos mitjancant Flow Builder, regles de
flux de treball, i Process Builder (per a funcionalitats heretades o quan sigui l'eina
més adient), especificant els criteris d'activacio, les accions a realitzar i la logica
condicional.

Disseny de la configuracié de la seguretat funcional: definicié de perfils d'usuari,
conjunts de permisos (permission sets), rols, i regles de compartici6 per garantir
que els usuaris només accedeixen a la informacid i funcionalitats que els
corresponen.

Especificacio dels informes i quadres de comandament (dashboards) necessaris
per a les arees de negoci i per al seguiment de KPIs.

Disseny i prototipatge UX/Ul:

Creacio6 de personatges (persones) que representin els diferents tipus d'usuaris
de la plataforma (ciutadans, treballadors habitatge, backoffices externs,
administradors, etc.).

Disseny de mapes de viatge de l'usuari (user journey maps) per entendre i
optimitzar les interaccions dels usuaris amb la plataforma en els diferents
processos.

Desenvolupament de wireframes de baixa fidelitat i maquetes (mockups) d'alta
fidelitat per a les principals pantalles i fluxos d'interaccié de la plataforma.
Creacio de prototips interactius (utilitzant eines com Figma, Sketch, Adobe XD, o
les capacitats de prototipatge de Salesforce) per permetre la validacid
primerenca dels dissenys amb usuaris clau i stakeholders.

Iteracié sobre els dissenys basada en el feedback rebut, assegurant un
enfocament centrat en l'usuari.

Garantir que tots els dissenys d'Ul compleixen amb les guies d'estil corporatives
de ['Ajuntament de Barcelona i els estandards d'accessibilitat web (WCAG 2.1
nivell AA o superior ) per assegurar que la plataforma sigui usable per persones
amb diverses capacitats.

Col-laboraci6 estreta amb |'equip de desenvolupament per assegurar la correcta
implementacié dels dissenys UX/UL.

Control i seguiment del projecte:

Implementacié i manteniment d'un sistema de seguiment de l'execuci6 del
projecte i de cada release, utilitzant les eines de gesti6 de projectes acordades
(ex: Jira).
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Monitoritzacié continua del progrés en relacié amb el cronograma, ['abast, el
pressupost i la qualitat.

Elaboracio d'informes de seguiment periodics (setmanals, quinzenals, mensuals,
segons s'acordi) per al COE, el Comite de Direccié del Projecte i altres
stakeholders rellevants. Aquests informes inclouran |'estat de les tasques, 'avang
de les fites, la gestio de riscos i problemes, i el compliment dels KPlIs.

Gestié proactiva dels recursos humans i materials assignats al projecte,
optimitzant la seva utilitzacié i resolent possibles colls d'ampolla.

Facilitaci6 de reunions de seguiment regulars amb ['equip del projecte i amb el
COE.

Gestio de riscos:

Establiment d'un procés continu d'identificacid, analisi qualitativa i quantitativa,
avaluacié i prioritzacié dels riscos especifics del contracte i de cada release
(tecnics, funcionals, de planificacié, de dependéncies, d'adopcid, etc.).
Desenvolupament i implementacié de plans de resposta als riscos, incloent
mesures de mitigacié (per reduir la probabilitat o l'impacte), plans de
contingéncia (per si el risc es materialitza) i assignacié de responsables per a cada
accio.

Seguiment continu dels riscos identificats i dels plans de resposta, i identificacio
de nous riscos emergents.

Comunicacié regular sobre l'estat dels riscos i els problemes (quan aquests
s’hagin materialitzat), al COE i als organs de govern del projecte, i seguiment de
les dependéncies que hi hagin de la resolucié d’aquests problemes. Especial
atencio als riscos inherents a projectes de transformacié en el sector public, com
la gestié de dades sensibles, la integracié amb sistemes llegats complexos i
['adopcio per part d'un col-lectiu ampli d'empleats publics.

Gestio del canvi:

Definicio i documentacié del procés formal de gestid6 de canvis (Change
Management Process) que s'aplicara dins de ['ambit del contracte. Aquest procés
ha d'incloure com es reben les sol-licituds de canvi, com s'analitza el seu impacte
(en abast, cost, termini, qualitat, recursos), qui les aprova (Change Advisory Board
o similar, en coordinacié amb el COE), i com es comuniquen i implementen els
canvis aprovats.
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Col-laboracié amb el COE i les arees de negoci en la definicié i execucié de
I'estratégia global de gestié del canvi organitzatiu, que va més enlla dels canvis
tecnicsique busca facilitar l'adopcié de la nova plataforma i dels nous processos
per part dels usuaris finals. Aixo pot incloure l'elaboracié de plans de
comunicacid, plans de formacio, identificacié de champions, etc. Concretant en
el segiients ambits, el proveidor tindra les segiients responsabilitats:

o Comunicacié amb professionals segons la estrategia establerta amb cada
geréncia.

o Pladesuportamb professionals:

B IncidenciesiConsultes: Responsable de registrar-les, categoritzar-
les per criticitat, resoldre-les i generar informes d’evolucié.

o Formaci6 amb professionals: Responsable d’executar les sessions
formatives i assignar els permisos necessaris a les persones participants,
aixi com d’elaborar i actualitzar (durant el periode del contracte) els
materials formatius i de suport als professionals que es considerin
necessaris.

o Avaluaci6 de la gesti6 del canvi/Avaluacié técnica (quantitativa):
Responsable de garantir que el sistema funciona de manera estable,
segura i eficient en l'entorn real, obtenint indicadors/metriques,
analitzant dades del sistema i monitoritzant el rendiment (temps de
carrega i caigudes)

Dins del pla de gestio del canvi transversal 'empresa adjudicataria haura de
participar activament amb la gestié del canvi cap a la ciutadania, aportant
material de documentacio, presentacio, pindoles, videos i el que es consideri
necessari per tal de facilitar aquesta transicio i la generacié/publicacié de
material per part de comunicacio.

Coordinacio amb COE:

Manteniment d'una comunicacié fluida, transparent i constant amb el Centre
d'Excel-lencia Salesforce de I'Ajuntament/BIT.
Participacié activa i constructiva en tots els comités, reunions de seguiment,
tallers tecnics i punts de control que estableixi el COE.
Aplicacié rigorosa i demostrable de totes les directrius, estandards de
desenvolupament i configuracio, metodologies de treball (Agile), arquitectures
de referencia, politiques de seguretat i marcs de qualitat definits i promoguts pel
COE i pel BIT.
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Presentacio proactiva de propostes, solucions i analisis al COE per a la seva
revisid, validacié i aprovacid, assegurant l'alineament constant amb ['estratégia
global de Salesforce a l'Ajuntament.

Col-laboracié en la creacié6 i manteniment d'una base de coneixement
compartida sobre la plataforma Salesforce.

Coordinacio amb OVT i DIAC:

Manteniment d'una comunicacié fluida, transparent i constant amb [lequip
responsable de [’Oficina Virtual de Tramits (OVT) i Direccié d’Informacid d’Atencid
Ciutadana (DIAC) de I'Ajuntament/BIT.

Participacié activa i constructiva en tots els comites, reunions de seguiment,
tallers tecnics i punts de control que estableixi ’equip OVT i DIAC.

Aplicacio rigorosa i demostrable de totes les directrius, estandards de
desenvolupament i configuracid, metodologies de treball (Agile), arquitectures
de referencia, politiques de seguretat i marcs de qualitat definits i promoguts per
’equip de ’OVT i pel BIT.

A linici del projecte es lliurara la guia de desenvolupament de tramits a ’OVT per
seguir les directrius i instruccions per la implementaci6 de tramits que requereix
la present licitacid. De la mateixa manera s’hauran de seguir les pautes relatives
als portals a implementar, tenint en compte les premisses o disseny actual de
’espai ciutada/empresa.

Presentacio proactiva de propostes, solucions i analisis a ’equip OVT i DIAC per a
la seva revisio, validacid i aprovacio, assegurant l'alineament constant amb
I'estratégia global d’Atencié Ciutadana a 'Ajuntament.

Col-laboracié en la creacié6 i manteniment d'una base de coneixement
compartida sobre I’Oficina Virtual de Tramits.

Coordinacié amb Proteccié de Dades, Seguretat i Oficina IA:

Manteniment d'una comunicacio fluida, transparent i constant els ambits de
proteccio de dades, seguretat i Oficina IA de l'Ajuntament/BIT.

Participacié activa i constructiva en tots els comités, reunions de seguiment,
tallers tecnics i punts de control que s’estableixen al respecte..

Aplicacié rigorosa i demostrable de totes les directrius, estandards de
desenvolupament i configuracio, metodologies de treball (Agile), arquitectures
de referencia, politiques de seguretat i marcs de qualitat definits i promoguts per
aquests ambits i pel BIT.
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Preparacié de la documentacidé necessaria, participacié activa en la definicid
associades a tractament de dades, mesures de de seguretat i analisis de riscos
associats a laimplementacio del projecte.

Presentacio proactiva de propostes, solucions i analisis per aquests col-lectius
per a la seva revisid, validacid i aprovacid, assegurant ['alineament constant amb
I'estratégia global de Proteccié de Dades, Seguretat i Oficina IA a I'Ajuntament.
Responsable de l’elaboracié de la documentacié corresponent a |’Avaluacié
d’Impacte de Proteccié de Dades i a ’Avaluacio de riscos del desplegament de la
IA.

Col-laboracié en la creacié6 i manteniment d'una base de coneixement
compartida relacionada.

4.3.1.4 Servei 1.2: Parametritzacio, configuracio, desenvolupament i
implantacié

Aquest servei cobreix la construccio efectiva, les proves exhaustives i el desplegament

controlat de les solucions Salesforce definides en el Servei 1.1. L'objectiu és materialitzar

els dissenys en una plataforma funcional, robusta i que compleixi amb els requisits de

qualitat i rendiment.

Parametritzacié i Configuracio:

Configuracid d'objectes estandard i personalitzats (custom objects), camps, tipus
de registre, formats de pagina (page layouts), regles de validacid, seguretat a
nivell de perfils, rols, jerarquia de rols, regles de comparticié (sharing rules) i
grups publics. Creacio i configuracio d'automatitzacions mitjancant Flow Builder,
Process Builder (per a funcionalitats existents) i regles de flux de treball.
Configuracié de Public Sector Solutions i altres moduls Salesforce segons el
disseny funcional.

Desenvolupament:

Desenvolupament de components personalitzats (custom) seguint les millors
practiques "clicks, not code" i, quan sigui estrictament necessari, mitjangant
codi: classes Apex, triggers Apex (seguint un framework de triggers), controladors
Apex, serveis Apex. Desenvolupament de components d'interficie d'usuari amb
Lightning Web Components (LWC) i Aura Components (per a manteniment o
casos justificats). Desenvolupament i consum d'APls REST/SOAP per a les
integracions. Desenvolupament de processos batch i asincrons (Batch Apex,
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Queueable Apex, Scheduled Apex, Platform Events). Tot el desenvolupament
haura de seguir els estandards de codificacid i les directrius del COE.

En el que respecta als tramits a implementar a [’Oficina Virtual de Tramits i als
portals a implementar, s’hauran de seguir els estandards de codificacid i les
directrius de l’equip OVT.

En el que respecta als casos d’Us d’lA a implementar, s’hauran de seguir els
estandards de codificacié i les directrius de I’Oficina IA.

Testing (Proves):

Definicid i execucié de proves unitaries per a tot el codi Apex (amb una cobertura
minima del 85% o superior si ho defineix el COE) i components LWC. Realitzacid
de proves funcionals per validar que les funcionalitats implementades
compleixen els criteris d'acceptacié (amb el suport d'un Tecnic de Testing si
s'escau). Execucié de proves d'integracié per verificar la correcta comunicacioé
entre Salesforce i els sistemes integrats. Suport a les Arees de Negoci i al COE en
la preparaci6 de les Proves d'Acceptacié d'Usuari (UAT): elaboracié de casos de
prova amb dades de prova, conduccié de les sessions d’UAT, reporting i gestié de
les incidéncies detectades (informe UAT). Gestid de defectes mitjangant una eina
de ticketing (Jira o similar), incloent el seu registre, prioritzacid, correccid i
verificacio.

Desplegament i implantacio:

Aquesta activitat té com a objectiu principal assegurar el correcte funcionament
de la solucié desenvolupada o configurada (ja sigui una release completa o un
increment funcional) en l'entorn productiu de Salesforce, aixi com facilitar
I'acceptacio i adopcid per part dels usuaris finals. Aquesta activitat es realitzara
en estreta coordinacié amb el COE i les arees técniques pertinents del BIT.

Gestio d'Entorns Salesforce:

o Preparacid i gestié dels entorns Sandbox (Desenvolupament, Proves/QA,
UAT, Formacid, Staging si s'escau) necessaris per al cicle de vida del
desplegament, assegurant la seva correcta configuracid i refrescament.
Aix0 inclou la creacid, refrescament i manteniment de la configuracid i
dades (anonimitzades si provenen de produccid) en aquests entorns.

Preparacio del Desplegament:
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O

Creacio i validacié dels paquets de desplegament (conjunts de canvis,
paquets de metadades) utilitzant les eines i metodologies DevOps
definides pel COE i el BIT (ex: Salesforce CLI, eines de CI/CD com Jenkins,
Azure DevOps, Copado, Gearset, o Salesforce DevOps Center). S'inclou la
preparacié de scripts per a passos manuals pre-desplegament i post-
desplegament (ex: activacié de regles, carrega de dades de configuracid).

e Execucio del Desplegament:

O

Realitzacié del desplegament controlat dels canvis (configuracid, codi,
metadades) entre els diferents entorns (Desenvolupament > Proves > UAT
> Produccio), seguint el Pla de Desplegament i els procediments de gestio
de canvis aprovats pel COE i el BIT.

e Validacié Post-Desplegament:

O

Execucié de proves de fum (smoke tests) i validacions tecniques i
funcionals en cada entorn després del desplegament per assegurar la
integritat i el correcte funcionament de la solucié desplegada i la no
afectacid de funcionalitats existents.

e Coordinacioé de la Implantacié (Go Live):

O

Planificacid i coordinacié de la posada en marxa efectiva en produccid,
incloent la comunicacié amb els stakeholders, la gestioé de finestres de
manteniment (si sGn necessaries per minimitzar l'impacte en el servei) i
I'activacié de les noves funcionalitats per als usuaris finals. Aquesta
coordinacio es fara seguint les directrius del COE i en col-laboracié amb les
arees d'Explotacio i Sistemes del BIT.

e Suportala Gestio del Canvi:

O

Col-laboracié activa amb el COE i els equips de negoci en |'execucio del Pla
de Gesti6 del Canvi associat a laimplantacid, proporcionant suport técnic
durant les sessions de formacid, impartint les sessions de formacié segons
la estratégia de gestid del canvi de cada gerencia, elaborant materials de
formacid i suport als professionals o resolent dubtes inicials dels usuaris.

e Acceptacié Formal:
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o Participacio en el procés d'acceptacié formal de la implantacié per part
del COE i/o les arees de negoci responsables, assegurant que es
compleixen els criteris d'acceptacié definits i lliurant ['evidencia
corresponent.

e Totes aquestes activitats s'executaran seguint els estandards de qualitat definits
pel COE.

Migracio:

Disseny, implementacio i execucid del procés de migracié de dades entre els sistemes
origen i desti, en un procés extrem a extrem, seguint les directrius marcades i establertes
a nivell d’Arquitectura, Seguretat i Proteccié de Dades. Es pot consultar més detall al
respecte a ’apartat 5.1.7 Requisits de Migracio.

Elaboracio/actualitzacio de documentacio técnica i d'usuari:

Creacié i manteniment de la documentacié técnica del sistema (manuals
d'administracid, documentacié de codi, diagrames d'arquitectura actualitzats).
Elaboracié i actualitzaci6 de manuals d'usuari, guies rapides i FAQs per a les
funcionalitats implementades, aixi com el material comunicatiu i divulgatiu necessari
cap ala ciutadania.

Transicio i Transferéncia de coneixement

Transferéncia de coneixement funcional i técnic de les funcionalitats implementades en
cadarelease cap al'equip de manteniment posterior del servei, els equipsinterns del BIT
i/o el COE, per assegurar la correcta operacié i evoluci6 futura.

4.3.2 Servei 2.Estabilitzacio

Provisid de suport intensificat durant el periode immediatament posterior a la posada
en produccid, per a la resolucié rapida d'incidencies critiques i el suport als usuaris en
I'adopcid de les noves funcionalitats, aixi com la implementacié d’adaptacions, ajustos i
noves funcionalitats sobre la plataforma Salesforce d’Habitatge.
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Durant aquesta fase s’ha de continuar aplicant les activitats detallades al Servei 1.
Implementacid, malgrat que focalitzades en [’estabilitzacié del producte i complements.

Es preveu que el servei d’estabilitzacié arranqui de forma paral-lela a la fase final de
posada en marxa de la implementacié. Aquest fet és degut a la necessitat en [’dltim
periode previ a I’arrencada de fer el ajustos i canvis d’abast necessaris per la posada en
marxa del sistema amb garanties, aixi com per consolidar aquest servei d’estabilitzacid
de forma perqué es trobi plenament operatiu amb 'arrencada.

4.3.2.1 Accions correctores

Durant el transcurs dels Serveis 1 i 2 es poden produir incidencies o problemes sobre el
sistema implementat i els seus components, el que requerira que ’empresa proveidora
digui a terme accions correctores.

El cost d’aquestes accions correctores es realitzara per part de ’empresa adjudicataria i
durant la durada del contracte sense cost per ’Ajuntament de Barcelona.

Les accions correctores fan referéncia a les tasques que s’executaran de forma
continuada amb la finalitat de garantir la disponibilitat i el correcte funcionament de les
aplicacions i el seu Us per part dels usuaris durant la vida del contracte.

L’objectiu d’aquestes accions correctores és identificar i eliminar els possibles defectes
o fallides del propi sistema i el seus component, del procés de migracié o d’integracions
amb sistemes externs, que bloquegen les aplicacions o els processos de funcionament.

Les accions correctores inclouen les activitats de recepcié de la incidéncia, diagnosi,
correccid del codii/o l'actualitzacié de la configuracié existent, proves necessaries per la
posada en productiu de les modificacions i formaci técnica o funcional, facilitant aixi la
transferencia de coneixement relacionat.

Es responsabilitat de ’empresa adjudicataria complimentar a l’eina de ticketing de
forma detallada la informacio de les accions correctores realitzades (origen i causa de
la incidencia, analisi i la seva resolucid), aixi com actualitzar l'estat del tiquet en tot
moment per un correcte seguiment i control. Igualment, sera responsabilitat de
’empresa adjudicataria, mantenir actualitzat U'estat del ticket en l’eina de gestio
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d’incidéncies (actualment Easyvista), incloent el tancament, en cas que aquestes no es
crein directament a 'eina de ticketing.

A nivell de resolucio es podran crear problemes, en el cas que hi hagi una incidencia que
es produeix de forma repetitiva, de manera que resolent el problema es tanquin totes les
incidéncies associades, o bé quan sigui un tipus d’incidéncia que requereixi una solucid
complexa. En el cas d’identificar-se la necessitat de crear un problema, ’empresa
adjudicataria presentara la justificacid a BIT, la qual haura de ser validada per BIT per
certificar la creacid del problema. En el cas de no ser aprovada, el problema s’anul:lai es
retorna a l’estat d’incidencia.

En el moment de la creacié d’un problema, ’empresa adjudicataria haura de comunicar
i justificar la data prevista de resolucié del problema, que haura de ser de dos mesos
maxim. Unicament en el cas dels problemes més complexos, la seva resolucié maxima
podra ser superior a 2 mesos pero inferior a 3 mesos.

4.3.2.2 Servei post-implantacio i estabilitzacio del sistema

El procés d’implantacid (pas a produccid) compren les activitats necessaries per a la
gestid de la incorporacié als entorns previs i productiu dels canvis com a conseqiieéncia
de la resolucié d’accions correctores, suport post-implantacié i de la construccid
iterativa d’adaptacions i noves necessitats. Inclou la coordinacié amb Tecnologia de BIT
per a la planificacid i execucio d’aquestes activitats d’acord amb els procediments de
traspas de programari a I’entorn productiu que BIT tingui operatiu en cada moment.

També inclou el suport per resoldre les consultes i les incidéncies que apareguin a les
persones usuaries després de laimplantacié en produccié de cadascuna de les iteracions
(suport post-implantacid), realitzant els ajustos funcionals o tecnics que siguin
necessaris. En cas que sigui necessari aquest suport es podria sol:licitar de forma
presencial en les dependeéncies de la persona usuaria final.

Durant el transcurs del contracte, 'empresa adjudicataria sera responsable de realitzar
les adaptacions funcionals, tecniques, normatives, de qualitat técnica (preventives i
perfectives) i de gestié del canvi (formacid, transicio, comunicacid) sota aquest servei
post-implantaci6 i d’estabilitzacio del sistema.

71



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

Es necessari que el govern d’aquest servei es amb una gesti6 i seguiment en modalitat

de projecte. Aquestes responsabilitats inclouen:

- Activitats associades la coordinacié funcional i tecnica, la planificacid, seguiment

i control, ’assegurament de la qualitat, la gestié de la documentacio, la gestié del

canvi, la gestié de riscos, el reporting i indicadors del conjunt de serveis

d’evolutius.

- Manteniment de la informacié en l’eina de seguiment de projectes.

El servei de suport post-implantacié i estabilitzacid del sistema fa referencia a

I’ladequacid de les aplicacions als constants canvis en els sistemes i processos, a les noves

necessitats i a les peticions de millores funcionals.

Tot el suport post-implantacid i estabilitzacié del sistema ates per aquest servei, en el

transcurs del desenvolupament del contracte, hauran de complir el segiient flux de

tramitacio:

e BIT comunica a ’empresa adjudicataria I’accié a realitzar i la seva prioritat.

e L’empresa adjudicataria realitza una analisi técnica prévia de la tasca i comunica a

BIT ’esforg necessari i la data de lliurament en qué es compromet a lliurar la tasca a

BIT.

e BIT analitzara la valoracid i la data presentada per ’'empresa proveidora:

o

L’empresa adjudicataria no podra imputar hores fins que la tasca no hagi
estat acceptada per BIT (excepte les necessaries per a la valoracio)

En el cas d’estar d’acord podra donar aprovacio a linici dels treballs.

En cas d’identificar alguna necessitat d’aclariment, s’iterara amb I"'empresa
adjudicataria fins resoldre’l.

En cas que la valoracid i estudi previ realitzats manifestin mancances de
qualitat o faltant no identificats correctament per ’empresa adjudicataria, la
revisid i correccid de les mateixes correra a carrec de ’empresa adjudicataria
en concepte de garantia i sense cost per a BIT, a banda de l'aplicacio del
corresponent ANS.

Ladata d’entrega planificada proposada per ’'empresa adjudicataria haura de
tenir present tots els serveis inclosos a la tasca i les seves respectives dates
intermedies. L’empresa adjudicataria la presentara i explicara a BIT per
obtenir la seva validacié.
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o La coordinaci6 amb tots els agents implicats en cada evolutiu sera
responsabilitat de ’lempresa adjudicataria.

o En cas de no ser acceptada per BIT, tant per valoracié (estimacié d’esforgos
necessaris), com per planificacio, 'empresa proveidora estara obligada a
presentar una nova valoracid/planificacio.

o El procés d'aprovacio sera conjunt IMI-empresa proveidora, on es fixara la
data de lliurament. Si un cop aprovada la data de lliurament hi hagués un
canvi de prioritat que afecta a una tasca, BIT, d’acord amb l’empresa
proveidora, podra replanificar la data de lliurament de la tasca afectada.

o Dela mateixa manera si s’identifica un canvi d’abast en la tasca no imputable
a empresa adjudicataria, BIT, d’acord amb I’empresa proveidora, podra
demanar la revaloracié i replanificacié de la tasca.

BIT es reserva el dret de contrastar les valoracions realitzades per altres mitjans. En
concret i en el que es refereix a tasques técniques o d’arquitectura BIT compta amb un
area que se n'ocupa de les questions comuns i de suport transversal als
desenvolupaments. En cas de conflicte o discrepancia en I’enfoc de solucions o en
I’estimaci6 dels esforcos a dur a terme, el responsable del contracte per part de BIT,
arbitrara i en cas de no resoldre’s prevaldra la solucid i ’estimacio realitzada per l’area
d’arquitectura de BIT.

En tots els casos, si el seu volum i complexitat ho requereix, o a peticié de BIT, es
gestionaran seguint la Metodologia Agile. D’aquesta manera s’assegurara la definicio de
les tasques necessaries fins a la seva posada en produccio: analisi de requeriments,
disseny funcional, disseny tecnic i arquitectura d’aplicacions, desenvolupament, proves,
proves d’usuari (si s’escau), implantacid, carrega inicial o migracié (si s’escau), formacio
i suport post-implantacid.

La realitzaci6 del servei de suport post-implantacié i estabilitzacié del sistema no es pot
veure afectada pel volum de feina de les accions correctores que es produeixin sobre el
producte, amb el que ’empresa adjudicataria s’haura de dimensionar adequadament
per donar la resposta requerida.

4.3.3 Servei 3: Manteniment i gestio6 del canvi continuat
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Aquest servei té com a objectiu principal assegurar la continuitat operativa, la fiabilitat,
I'eficienciail'evolucid constant de la plataforma Salesforce Public Sector Solutions (PSS)
de ['Ajuntament de Barcelona, un cop els diferents moduls i funcionalitats han estat
implantats i es troben en fase de produccié i estabilitzats. L'adjudicatari sera
responsable de proporcionar un servei de manteniment integral i de gestionar les
demandes d'evolucid, sempre en estreta coordinacié amb el Centre d'Excel-lencia (CoE)
Salesforce del BIT i les arees de negoci implicades.

Es requereix una participacidé proactiva per part de 'empresa adjudicataria a ’hora de
realitzar el manteniment de la soluci6 final, proposant i incorporant millores de forma
continuada durant la vida del contracte.

Addicionalment, per a la gestio operativa i economic-administrativa d'aquest Servei
3, es tindran en compte els segiients aspectes:

e Imputacio d'hores: Cada treballador/a del contracte de 'empresa proveidora
haura d’imputar les seves hores incorregudes en cada tiquet individual de l’eina
de ticketing (manteniment correctiu, manteniment recurrent, evolutius
recurrents i Serveis Transversals de Manteniment (STM)). Totes les imputacions
del mes hauran d’estar introduides i revisades pel/per la responsable de
’lempresa adjudicataria en el moment de tancar correctius i recurrents, i abans
del 3er dia laborable del mes segiient pels STMs. A banda de les imputacions
hauran de quedar resoltes en el mateix termini, amb el detall necessari dels
tiquets modificats en el mes i el seu estat. En cas contrari, s’aplicara ’ANS
corresponent de tancament i qualitat. Qualsevol modificacié a partir d’aquest
punt sera a criteri i sota validacié del/de la responsable del contracte BIT, no
acceptant-se en cas contrari. No s’acceptaran alteracions en les imputacions de
mesos passats ja facturats, malgrat corresponguin a tiquets en curs. En cas
contrari, s’aplicara 'ANS corresponent. Qualsevol modificacio sera a criteri i sota
validacid del/de la responsable del contracte BIT, no acceptant-se en cas contrari.

e Planificacio de feines: L’empresa proveidora haura de planificar i balancejar
feines online i offline amb 'objectiu de no veure afectada la seva productivitat
davant incidencies de comunicacio o infraestructurals amb el BIT.

e Naturalesa economica del Servei 3: El Servei 3 s’executara pel sistema de
determinacié de preus mitjancant preus unitaris, per tant 'import de licitacio
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actuara com a limit de despesa. L'import del contracte es consumira entre tots

els serveis i subserveis previstos, d’acord amb les necessitats.

Els serveis a prestar que apliquen al present procés de contractacié publica, sén els que

s’indiquen en el seglient quadre:

Serveis del contracte

Sub-Serveis inclosos

Manteniment correctiu

Gestié d’incidéncies

Suport funcional, técnic i tramitacio
Suport funcional
Suport técnic

Manteniment recurrent

Canvis normatius

Actualitzacions tecnologiques

Qualitat técnica

Avaluacié de noves necessitats

Millores funcionals i parametritzacié

Formacid

Servei post-implantacié i estabilitzacié del sistema

Sondes de monitoritzacié i consultes preventives

Transicié

Evolutius recurrents

Evolutius motivats per canvis normatius

Evolutius motivats per actualitzacions tecnologiques

Evolutius motivats per qualitat técnica

Evolutius motivats per millores funcionals i parametritzacid

Acompanyament i recepcié de nous projectes

Servei post-implantacié i estabilitzacié del sistema - nous
projectes i evolutius recurrents

Consultoria Salesforce

Gestid i seguiment dels evolutius recurrent

Innovacid aplicada als serveis

Serveis Transversals de
Manteniment (STM)

Serveis de coordinacié técnica i funcional

Planificacid, seguiment i control del servei

Assegurament de la qualitat

., Coordinaci6 incidéncies i problemes
Operacio

Supervisi6 de sondes de monitoritzacié i
consultes preventives

Supervisid, planificacié i reporting de processos
batch
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Manteniment dels entorns de treball
Help Desk
Coordinaci6 de la documentacié

Suport

Gestié del Comunicacid

canvi Coordinaci6 de la transicid del servei

Reporting

Gestié del
contracte

Indicadors del servei

Gestié de riscos

Lliceéncies i productes

A continuacié es detallen les tasques i obligacions de I'empresa proveidora respecte a
cada servei.

4.3.3.1 Activitats de Manteniment Correctiu de la Plataforma Salesforce

Aquestes activitats estan orientades a la resolucié d'errors, defectes o anomalies
(incidencies) que afectin el correcte funcionament de la plataforma Salesforce PSS i les
seves funcionalitats en produccid. L'objectiu és restablir el servei normal el més aviat
possible, minimitzant l'impacte en els usuaris i en 'operativa municipal. El tractament
del correctiu incidental sera classificat amb la subtipologia de “Gestid d’incidencies” a
I'eina de ticketing corporativa del BIT (actualment Jira o la que es determini).

El volum d’activitat associat a aquest servei s’ha estimat tenint en compte [’historic. El
detall de les volumetries s’especifica a 'excel “Calcul detallat import de contracte_PTD
Salesforce Habitatge_Vdef.xlsx”, full, “Calcul pressupost manteniment”.

De la mateixa manera que s’explica a ’apartat 4.3.2.1 Accions correctores, les incidéncies
atribuibles a "empresa adjudicataria correran a carrec d’aquesta durant la fase de
manteniment i com a tal hauran de ser registrades i gestionades sota el concepte de
“Garantia” a l’eina de ticketing. Només aquelles incidéncies provocades per tercers,
plataforma o no atribuibles a 'empresa adjudicataria podran ser imputades i
repercutides en aquest servei. També seran imputables i repercutides les accions de
suport tecnic i funcional no repercutibles a ’lempresa adjudicataria.

El seu increment o decrement pot ser motiu d’ampliacié o disminucié del contracte
segons allo previst a 'apartat de possibles modificacions del contracte per causes

precises o previstes al plec de clausules administratives particulars.
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En tot cas 'empresa adjudicataria estara obligada a assumir la resolucié de totes les
incidencies i suports que es produeixin, encara que superin les volumetries informades
en aquest plec de prescripcions técniques.

Les empreses licitadores, durant la prestacio del servei, hauran d’identificar i proposar
proactivament accions preventives i de manteniment recurrent que puguin millorar el
manteniment correctiu i que permetin reduir el nombre d’incidencies i suports rebuts,
fonamentalment aquelles de caire repetitiu o recurrent en funcié de volumetria i
impacte.

Es responsabilitat de ’empresa adjudicataria complimentar a l’eina de ticketing de
forma detallada la informacié del manteniment correctiu (origen de la incidéncia o
suport, analisi i la seva resolucio), aixi com el detall necessari a les imputacions
realitzades per poder entendre les actuacions realitzades. Igualment, sera
responsabilitat de ’empresa adjudicataria mantenir actualitzar ’estat del ticket en I’eina
on el SAU gestiona les incidéncies, incloent el tancament, en cas que aquestes no es
crein directament, a l’eina de ticketing.

El BIT podra:

e Passar a estat “tancat”/”cancel-lat” a l'eina de ticketing, els tiquets no resolts en
més de 20 dies laborables o el nimero de dies que el BIT determini.

e Passar a estat “in progress” els tiquets assignats a un estat que interromp el
comptador d’ANS (p.ex. els estat pending) tant per no estar justificats, com per
estar en aquell estat més de 3 dies laborables o el nimero de dies que el BIT
determini; i limitar el nUmero de vegades que un mateix tiquet pot estar en estat
“pending”.

Qualsevol tiquet de manteniment correctiu, sigui incidéncia o suport, que superi les 16
hores de durada requerira de la validacio i aprovacié explicita del/de la responsable del
servei afectat. Aquesta validacié s’haura de realitzar amb la suficient antelaci6 per no
haver d’aturar la resolucid de la corresponent peticid. Ens cas contrari sera d’aplicacio
I’ANS corresponent. De la mateixa manera qualsevol escreix substancial superat aquest
llindar també haura de ser revisat i validat.
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El tractament del correctiu incidental sera classificat amb la subtipologia de “Gestid
d’incidencies”.

A nivell de resoluci6 es podran crear problemes, en el cas que hi hagi una incidencia o
suport que es produeix de forma repetitiva, de manera que resolent el problema es
tanquin totes les incidéncies associades, o bé quan sigui un tipus d’incidencia que
requereixi una solucié complexa. En el cas d’identificar-se la necessitat de crear un
problema, ’empresa adjudicataria presentara la justificacio al BIT, la qual haura de ser
validada pel BIT per certificar la creacid del problema. En el cas de no ser aprovada, el
problema s’anul:lai es retorna a l’estat d’incidencia.

En el moment de la creacié d’un problema, ’empresa adjudicataria haura de comunicar
i justificar la data prevista de resolucié de problema, que haura de ser de dos mesos
maxim des de la data de creacié. Unicament en el cas dels problemes més complexos,
que afectin a 'operativa del servei, la seva resolucié maxima no podra ser superior a 3
mesos, sempre previ acord amb el referent de servei BIT.

Els problemes es facturen a la tarifa de manteniment correctiu. Veure detall de
coordinacié de problemes a l'apartat 4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment, i
concordants del present plec.

Dins dels serveis manteniment correctiu i per la seva especificitat, 'empresa
adjudicataria haura de tractar les accions de documentacio i govern associades.

En cap cas pot ser repercutible al BIT I’excés de gesti6 derivat de 'organitzacid interna
en cas de subcontractacio, formacié d’Unions Temporals d’Empreses, o fins i tot de les
ineficiéncies causades per la propia organitzacié interna d’equips plantejada per
’empresa adjudicataria per la prestacio del servei. El BIT vetllara perque aixi sigui i
s’eliminaran aquestes imputacions en cas de detectar-se.

Flux de Gestio de Tiquets de Manteniment Correctiu:

1. Recepcio, Registre i Classificacio d'Incidéncies Salesforce:
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Recepcio de les incidencies reportades pels usuaris finals, usuaris clau,
personal del BIT/CoE o detectades proactivament a través de sistemes de
monitoratge.

Les incidencies es gestionaran i registraran a través de l'eina de ticketing
corporativa del BIT. El registre sera detallat, incloent descripcié del
problema, passos per reproduir-lo, usuari/s afectat/s, modul Salesforce
implicat, i captures de pantalla o evidéncies.

L'empresa adjudicataria realitzara una classificacid inicial de la incidéncia
segons la seva prioritat (Urgent, Alta, Mitja, Baixa) i el seu impacte en el
servei, d'acord amb els criteris establerts conjuntament amb el BIT/CoE.
Totes les incidencies es crearan inicialment amb una prioritat per defecte
(p.ex., normal) i ['adjudicatari l'ajustara en 'analisi inicial o per indicacié
del BIT.

Qualsevol tiquet de manteniment correctiu que superi les 16 hores
d'esforg estimat o real requerira de la validacio i aprovacio explicita del/de
la responsable del servei BIT afectat per poder continuar amb la seva
resolucio.

2. Diagnostic i Analisi d'Incidéncies Salesforce:

a.

Realitzaci6 d'una analisi tecnica i funcional exhaustiva per identificar la
causa arrel de laincidencia dins de la plataforma Salesforce (configuracid,
codi Apex/LWC/Flow, integracions, dades, limits de la plataforma, etc.).
Col-laboracié amb els usuaris, el CoE Salesforce i altres equips tecnics del
BIT si la incidencia involucra components externs a Salesforce o
integracions.

L'empresa adjudicataria és responsable de complimentar a ’eina de
ticketing de forma detallada la informacié de l'analisi realitzat.

3. Resoluci6 d'Incidéncies i Proposta de Solucions:

a.

Desenvolupament i implementacié de solucions per corregir els errors
detectats. Aix0 pot implicar ajustos en la configuracié de Salesforce,
correccions en el codi personalitzat (Apex, LWC, Flow), modificacions en
les integracions, o actualitzacié/correccié de dades (amb la deguda
autoritzacio i tracabilitat).

79



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

Provisidé de solucions temporals (workarounds) si la resolucié definitiva
requereix més temps, per tal de minimitzar l'impacte en els usuaris,
documentant-les al tiquet.

La informacio detallada de la resolucioé s'ha de registrar al tiquet.

4. ProvesiValidacio de les Correccions:

a.

Realitzaci6 de proves unitaries i funcionals de les correccions
implementades en un entorn Sandbox adequat abans del seu
desplegament a produccié.

Coordinacié amb el CoE Salesforce i/o usuaris clau per a la validacio de les
solucions (proves d'acceptacié de la correccio), gestionant aquest flux a
través del tiquet.

5. Desplegament de les Correccions a Produccio:

a.

Preparacio dels paquets de desplegament (conjunts de canvis,
metadades) per a les correccions.

Desplegament controlat de les correccions a l'entorn de produccio,
seguint els procediments de gestié de canvis i desplegament del BIT/CoE,
preferiblement en finestres de manteniment acordades. El tiquet
reflectira ['estat del desplegament.

6. Gestio de Problemes (Problem Management) en Salesforce:

a.

En casd'incidéncies recurrents o de gran impacte, es podra crear un tiquet
de tipus "Problema" a 'eina de ticketing, previa justificacié i validacié per
part del BIT. Aquest tiquet centralitzara |'analisi de la causa arrel.
L'empresa adjudicataria haura de comunicarijustificar la data prevista de
resolucid del problema (maxim dos mesos, o tres per casos complexos).
Proposta i implementacié de solucions definitives i preventives per evitar
la recurréncia dels problemes, gestionades a través del tiquet de
problema.

7. Comunicacio i Seguiment:
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a. Mantenir informats els usuaris afectats i al BIT/CoE sobre |'estat de les
incidéncies i el progrés de la seva resolucié a través de |'eina de ticketing i
altres canals acordats.

b. Documentacié exhaustiva de les incidéncies, les seves causes i les
solucions aplicades a l'eina de ticketing i a la base de coneixement.

c. Un cop resolta tecnicament la incidéncia i desplegada, el tiquet passara a
un estat de "Resolt". El BIT o 'usuari pertinent validara la solucid. Un cop
validada, el tiquet es podra passar a "Tancat".

Sub-serveis especifics de Manteniment Correctiu:

e Suport funcional, técnic i tramitacio:

o Per garantir la disponibilitat i el correcte funcionament de les aplicacions
i el seu Us per part de les persones usuaries, aquest suport ha de garantir
['atencio a les persones usuaries en el funcionament de les aplicacions,
resolent els dubtes que puguin apareixer. Les peticions de suport es
registraran i gestionaran mitjancant tiquets.

o Tipus de Suport (gestionats via tiquets):

= Suport bloquejant: Quan el suport requerit sobre el sistema o la
tramitacié provoca el bloqueig en loperativa de l'expedient.
Aquest tipus s’associara a una prioritat alta o urgent al tiquet.

= Suport normal: Quan la persona usuaria final no entén o no coneix
el funcionament d’alguna funcionalitat pero pot continuar amb
’operativa. Aquest tipus s’associara a una prioritat normal o baixa
al tiquet.

o Suport Funcional (gestionat via tiquets):

= Suport a les persones usuaries en el funcionament de les
aplicacions Salesforce, resolent dubtes puntuals.

= Assistencia i acompanyament en reunions i preparacid
d’informacié de suport, sota demanda del BIT. Si l'esforg supera 3
jornades, es valorara la seva gestio com a manteniment recurrent
através d'un nou tiquet.

= Realitzacié d’ajustos adaptatius, parametritzacions i petites
millores funcionals de poc esforg (estimat maxim de 10 hores per
tiquet). Si s’estima més esforc, es gestionara com a manteniment
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recurrent mitjangant un nou tiquet, previa valoracid i aprovacio del
BIT.

o Suport Técnic (gestionat via tiquets):

Col-laboracié en auditories i contravaloracions.

Tasques de valoracié de manteniments recurrents que finalment
no s’implementen (les hores s'imputaran al tiquet de suport técnic
corresponent).

Realitzacio d’ajustos técnics, parametritzacions i petites millores
tecniques de poc esforg (estimat maxim d’1 jornada per tiquet). Si
s’estima més esforg, es gestionara com a manteniment recurrent.
Assistencia i acompanyament en reunions tecniques i preparacio
d’informacié de suport. Si l'esfor¢ supera 3 jornades, es valorara la
seva gestié com a manteniment recurrent.

Tasques d’extraccié d’informacié de BBDD o localitzacié de
documents de poc esforg¢ (estimat maxim d’1 jornada per tiquet).
Si s’estima més esfor¢, es gestionara com a manteniment
recurrent.

o L’empresa adjudicataria haura d’identificar i proposar proactivament en

el Comite de Direcci6 accions formatives i de comunicacié que puguin

millorar el suport funcional i técnic de forma preventiva i que permetin

reduir el nombre de casos de suport rebuts. L’empresa adjudicataria

identificara i proposara proactivament accions preventives i de

manteniment recurrent per millorar el manteniment correctiu i reduir el

nombre d’incidencies i suports.

4.3.3.2 Activitats de Manteniment Recurrent i Preventiu de la Plataforma
Salesforce

Aquest conjunt d'activitats té com a objectiu assegurar el bon funcionament continuat

de la plataforma Salesforce PSS, prevenir l'aparicié d'incidencies, adaptar la plataforma

a canvis menors i optimitzar el seu rendiment i Us. Totes les tasques de manteniment

recurrent es gestionaran mitjancant tiquets a l'eina corporativa de ticketing.

El servei de manteniment recurrent fa referéncia a ’adequacio i petites modificacions

degut als constants canvis en els sistemes i processos, a les noves necessitats i a les

peticions de millores funcionals. El volum d’activitat associat a aquest servei s’ha estimat
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tenint en compte l’historic. El detall de les volumetries s’especifica a I’excel “Calcul
detallat import de contracte_PTD Salesforce Habitatge_Vdef.xlsx_Calcul pressupost
manteniment”. El seu increment o decrement pot ser motiu d’ampliacié o de disminucio
del contracte segons allo previst a ’'apartat de possibles modificacions del contracte per
causes precises o previstes del plec de clausules administratives particulars.

El BIT es reserva el dret de contrastar les valoracions realitzades per altres mitjans. En
concret, i en el que es refereix a tasques tecniques o d’arquitectura, el BIT compta amb
una area que se n‘ocupa de les qliestions comuns i de suport transversal als
desenvolupaments. En cas de conflicte o discrepancia en I’enfoc de solucions o en
I’estimacio dels esforcos a dur a terme, el/la responsable del contracte per part del BIT,
arbitrara i en cas de no resoldre’s prevaldra la solucid i ’estimacio realitzada per l’area
d’arquitectura del BIT. En cas que sigui necessari el BIT podria aplicar el descrit en
I’apartat 8.3 Auditories de la plataforma Salesforce i dels Serveis associats, i concordants,
del present plec, fins i tot aplicant el regim de faltes i sancions en funcié del resultat de
les mateixes.

Es responsabilitat de "empresa adjudicataria complimentar a l’eina de ticketing de
forma detallada tant la valoracié de cada recurrent (addicionalment a l’esforg total, es
requereix el detall de les tasques principals i el seu esforg), com la informacié del recurrent
(origen de la necessitat, analisi realitzat, valoracié detallada, la seva resolucio i els
documents generats). També cal incloure detall a les imputacions realitzades.
L’incompliment d’aquesta responsabilitat impedira el tancament i la facturacié del
tiquet corresponent fins a la seva esmena.

A continuacié es detallen les tasques a realitzar en cadascun dels sub-serveis definits. En
tots els casos, si el seu volum i complexitat ho requereix, o a peticié del BIT, es
gestionaran seguint la metodologia ADINET o Metodologia Agile, descrites als ANNEX 2:
Metodologia AGILE Scrum@BIT i Annex 3: ADINET. D’aquesta manera s’assegurara la
definicié de les tasques necessaries fins a la seva posada en produccio: analisi de
requeriments, disseny funcional, disseny tecnic i arquitectura d’aplicacions,
desenvolupament, proves, proves de persona usuaria (si s’escau), implantacio, i suport
post-implantacio.

La realitzacio del servei de manteniment recurrent no es pot veure afectada pel volum
de feina del servei de manteniment correctiu.
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L’adjudicatari sera responsable d’aplicar la bateria de proves definida (veure apartat
4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment, i concordants) en les proves unitaries,
d’integracid i d’usuari dels manteniments recurrents que realitzi, per garantir la correcta
compatibilitat de les aplicacions sota 'abast del present contracte amb els sistemes i
aplicacions corporatius actuals i amb les seves actualitzacions regulars.

Dins dels serveis de manteniment recurrent i per la seva especificitat, ’empresa
adjudicataria haura de tractar les accions de documentacio i govern associades.

En cap cas pot ser repercutible al BIT I’excés de gesti6 derivat de 'organitzacid interna
en cas de subcontractacio, formacié d’Unions Temporals d’Empreses, o fins i tot de les
ineficiéncies causades per la propia organitzacié interna d’equips plantejada per
’empresa adjudicataria per la prestacio del servei. El BIT vetllara perque aixi sigui i
s’eliminaran aquestes imputacions en cas de detectar-se.

Flux de Gestio de Tiquets de Manteniment Recurrent:
1. Identificacio i Registre de la Necessitat:

a. ElBIT comunicara a ’'empresa adjudicataria el manteniment recurrent a
realitzar i la seva prioritat, creant un tiquet a l'eina de gestid. L'empresa
adjudicataria també podra proposar manteniments recurrents (p.ex., per
qualitat técnica o prevencid) mitjancant la creacié d'un tiquet per a la seva
valoracio per part del BIT.

b. L’empresa adjudicataria no podraimputar hores al tiquet fins que la tasca
no hagi estat acceptada pel BIT, excepte les necessaries per a la valoracio.

2. Valoracio i Planificacio:

a. L’empresa adjudicataria realitzara una analisi funcional/técnica previa del
recurrenticomunicara al BIT, a través del tiquet, I'esfor¢ necessariila data
de lliurament compromesa. Les hores de valoracid s’imputaran al tiquet.

b. ElBIT fixa un maxim de 8 hores de treball per a la valoracio6 estandard. Si
la valoracié requereix un esfor¢ superior, es gestionara a través del
subservei “Avaluacié de noves necessitats”, registrat en un tiquet especific
per a aquesta avaluacio.
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c. Siel mantenimentrecurrentfinalment no es realitza, el tiquet de valoracio
(amb les seves imputacions) es modificara i es classificara com a
manteniment correctiu (suport tecnic).

d. ELBIT analitzara lavaloracié i la data presentada. En cas d’acord, aprovara
l’inici dels treballs al tiquet. Si hi ha necessitat d'aclariments, s'iterara fins
aresoldre'ls, tot documentat al tiquet.

e. En cas que la valoracid i estudi previ realitzats manifestin mancances de
qualitat o faltants no identificats correctament per |'empresa
adjudicataria, la revisid i correccié de les mateixes correra a carrec de
’lempresa adjudicataria en concepte de garantia i sense cost per al BIT, a
banda de I’aplicacio del corresponent ANS.

f. La coordinacié6 amb tots els agents implicats en cada recurrent sera
responsabilitat de 'empresa adjudicataria.

g. La data d’entrega planificada proposada per I’empresa adjudicataria
haura de tenir present tots els serveis inclosos al recurrent i les seves
respectives dates intermedies. Aquesta planificacio es presentara i
s'explicara al BIT per obtenir la seva validacid, que quedara reflectida al
tiquet. La coordinacié amb tots els agents implicats en cada recurrent sera
responsabilitat de ’lempresa adjudicataria.

h. En cas de no ser acceptada pel BIT, tant per valoracié (estimacid
d’esforcos necessaris), com per planificacid, ’empresa proveidora estara
obligada a presentar una nova valoracid/planificacid, i estara subjecte als
ANS corresponents. El procés d'aprovacié sera conjunt BIT-empresa
proveidora, on es fixara la data de lliurament al tiquet.

i. Siun cop aprovada la data de lliurament hi hagués un canvi de prioritat
que afecta un manteniment recurrent, el BIT, d’acord amb [’empresa
proveidora, podra replanificar la data de lliurament del manteniment
recurrent afectat, actualitzant la informacié al tiquet. De la mateixa
manera, si s’identifica un canvi d’abast en el recurrent no imputable a
’empresa adjudicataria, el BIT, d’acord amb ’empresa proveidora, podra
demanar la revaloracié i replanificacié de la tasca, gestionant-se
mitjancant el tiquet.

3. Execucio:
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a. Realitzaci6 de les tasques de configuracié, parametritzacio,
desenvolupament (si s'escau per a optimitzacions o adaptacions menors),
proves i documentacid necessaries, seguint els estandards de Salesforce i
del BIT/CoE.

b. Sielvolumicomplexitat del recurrent ho requereix, o a peticié del BIT, es
gestionaran seguint la metodologia ADINET o Metodologia Agile
Scrum@BIT.

4, ProvesiValidacio:

a. Realitzaci6 de proves internes per part de |'adjudicatari per assegurar la
qualitati el compliment dels requisits del recurrent.

b. Coordinacié amb el CoE Salesforce i/o usuaris clau o arees de negoci per a
la validacid dels canvis o millores implementades. Aquesta validacio es
gestionara i registrara a través del tiquet.

5. Desplegament:

a. Preparacio dels paquets de desplegament i realitzacié del desplegament
controlat a 'entorn de produccid, seguint els procediments de gestié de
canvis i desplegament del BIT/CoE, minimitzant l'impacte als usuaris.

6. Tancament del Tiquet:

a. Un cop el manteniment recurrent estigui completament realitzat, provat,
desplegat i validat formalment pel BIT, el tiquet corresponent es podra
tancar.

b. L’empresa adjudicataria és responsable de complimentar a l’eina de
ticketing de forma detallada tota la informacié del manteniment
recurrent, incloent 'origen de la necessitat, ['analisi realitzat, la valoracié
detallada, la seva resolucid i tots els documents generats. També cal
incloure detall a les imputacions realitzades. L'incompliment d’aquesta
responsabilitat impedira el tancament i la facturacié del tiquet
corresponent fins a la seva esmena.

Sub-Serveis Especifics de Manteniment Recurrent (gestionats com a tiquets de
recurrent):
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e Suport Funcionali Técnic de Baixa Complexitat (que per la seva naturalesa es
gestionin com a recurrents planificats i no com a correctius):

o Atenci6 a consultes funcionals i tecniques dels usuaris sobre ['Us de la
plataforma Salesforce i les seves funcionalitats que requereixin una
dedicacid planificada.

o Realitzacio de petites configuracions o ajustos menors a la plataforma que
no impliquin un desenvolupament significatiu ni un impacte funcional
ampli (ex: creaci6 d'informes senzills a peticid, ajust de vistes de llista,
petites modificacions en fluxos existents que no alterin la logica principal,
gestid basica d'usuaris i permisos sota supervisié del CoE).

o Suport en la generacié de petites extraccions de dades puntuals, prévia
validacié de la seva necessitat i conformitat amb les politiques de
proteccio de dades, si aquestes extraccions requereixen una planificacié.

e Manteniment Adaptatiu Menor: Implementacid de canvis menors derivats de
necessitats d'adaptaci6 a petites modificacions en processos de negoci, canvis
organitzatius interns o requisits legals de baix impacte, sempre que no
requereixin un cicle de desenvolupament complet i siguin planificats. Aquests
canvis seran gestionats a través d'una cua de demandes (tiquets) i prioritzats pel
CoE.

e Manteniment Perfectiu Menor: Implementacié de petites millores en la
usabilitat, el rendiment o l'eficiencia de funcionalitats existents de Salesforce que
no alterin significativament el seu proposit original i que es planifiquin.
Optimitzacié de consultes SOQL/SOSL ineficients, revisio i refactoritzacié menor
de codi Apex/LWC per millorar la mantenibilitat, sempre dins d'un abast limitat.

e Monitoratge Proactiu de la Plataforma Salesforce: Les accions derivades
d'aquest monitoratge (com optimitzacions o correccions preventives) es
gestionaran com a tiquets de manteniment recurrent o correctiu segons
correspongui.

e Gestio de les Actualitzacions de la Plataforma Salesforce: Analisi de l'impacte
de les actualitzacions de versié de Salesforce (3 cops |'any). Planificacid i execucio
de les proves de regressié necessaries en entorns Sandbox. Realitzacié dels
ajustos tecnics o de configuracié necessaris, sempre en coordinacié amb el CoE i
gestionat via tiquets.

e Gestio de la Qualitat Tecnica Continua: Revisions periodiques de la configuracié
i del codi per identificar oportunitats d'optimitzacié i deute tecnic a gestionar.
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Manteniment de la cobertura de proves unitaries d'Apex. Aquestes activitats es
planificaran i executaran com a tasques recurrents.

e Actualitzacio de la Documentacio Tecnica i de Suport: Manteniment i
actualitzaci6 de la documentacid tecnica de la plataforma (manuals
d'administracid, guies de configuracidé) i de la base de coneixement amb
solucions a problemes i procediments de suport, com a part de les tasques
recurrents.

e Canvis normatius (recurrent): Fan referéncia a aquelles accions necessaries per
poder garantir que els sistemes s’adapten a la legalitat vigent en cada moment.
L’empresa adjudicataria estara obligada a assumir la realitzacié de tots els
treballs necessaris per adaptar els sistemes d’informacio objecte del contracte als
canvis legals als quals es vegin afectats durant la durada del mateix.

e Actualitzacions tecnologiques (recurrent): Les modificacions recurrents
motivades per actualitzacions a ’entorn en qué el sistema opera (configuracié de
maquinari, programari base, gestors de BBDD, comunicacions) per evitar
I'obsolescéncia i mantenir actualitzat el programari. Es obligacié de I’empresa
adjudicataria l’avaluacié i la realitzaci6 de les actualitzacions tecnologiques de
les aplicacions del contracte a les ultimes versions dels productes base que
s’utilitzen com a components, com poden ser els entorns de gestors de base de
dades, servidors d’aplicacions, servidors web, navegadors, etc.

e Qualitat técnica (recurrent): Modificacions recurrents motivades per
implementacions incomplertes o incorrectes, o tasques de manteniment
preventiu i perfectiu per reduir incidencies. La realitzacio d’aquests recurrents es
planificara i es prioritzara d’acord amb el/la responsable de servei en base a les
necessitats del servei. Es responsabilitat de ’empresa adjudicataria identificar i
proposar la correccié dels casos més destacats i recurrents dins de la prestacié
del servei.

e Avaluacio de noves necessitats (recurrent): De manera general, 'esforc dedicat
a valorar cada petici6 de manteniment recurrent formara part de la propia
valoracié del manteniment recurrent. El present subservei s’utilitzara només en
el cas que el BIT conjuntament amb I’empresa adjudicataria, acordi que una
valoracié requereix un esfor¢ superior a 8 hores de treball. Inclou la
conceptualitzacid de solucions, analisi de processos i estimacio de costos. EIl BIT
es reserva el dret de contrastar les valoracions realitzades amb altres equips. En
concret, i en el que es refereix a tasques tecniques o d’arquitectura el BIT compta
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amb una area que se n’ocupa de les qiiestions comuns i de suport transversal als
desenvolupaments. En cas de conflicte o discrepancia en [’enfoc de solucions o
en 'estimacio dels esforcos a dur a terme, el responsable del contracte per part
del BIT, arbitrara i en cas de no resoldre’s prevaldra la solucié i I'estimacio
realitzada per I’area d’arquitectura del BIT.

e Millores funcionals i parametritzacio (recurrent): Canvis planificats en
informes, models de calcul, pantalles, fluxos, processos batch, integracions,
parametritzacio, plantilles, rols, etc.

e Formacio (recurrent): Tasques relacionades amb formacions técniques o
funcionals (preparacio, imparticio, avaluacid). Inclou gestié d'entorns de
formacio, material i enquestes de valoracié que seran responsabilitat de la
empresa adjudicataria. També inclou la imputacié d'hores (no facturables) per a
la transicié de coneixement deguda a la rotaci6 de personal de |'adjudicataria
(gesti6 d'alta, preparacié entorn, formacié interna, shadowing). Es fomentara en
tot cas laimparticié de formacié online que permeti l’lauto consum o la publicacioé
periodica dins de la plataforma de formacié que el BIT determini. De la mateixa
manera podria ser requerit per circumstancies concretes la formacié especifica i
presencial en centres de I’Ajuntament de Barcelona, sense cost addicional per
’Ajuntament de Barcelona. L’empresa adjudicataria haura d’utilitzar l’eina
d’enquestes a la preparacid i enviament de les enquestes, i presentara el resultat
de les enquestes de cada formacié al BIT. Les puntuacions de cada pregunta de
’enquesta podran ser de 0 (minima valoracié - gens satisfet) fins a 5 (maxima
valoracié - molt satisfet). A l'eina s’identificaran les persones que entren a
realitzar cada enquesta. En el cas que la mitjana global de totes les enquestes
d’una formacié sigui inferior a 2,5 (sobre 5), ’lempresa adjudicataria haura de
repetir la formacioé sense cost addicional pel BIT, resolent el que sigui necessari
per resoldre les incidéncies identificades (canvi de consultor/a, canvi de joc de
dades,...). De la mateixa manera, en cas que la documentacio o entorn preparat
per dur a terme la formacié manifesti mancances de qualitat o omissions no
identificades per ’empresa adjudicataria, la revisid i correccié de les mateixes
correra a carrec de ’empresa adjudicataria, sense cost addicional pel BIT.

e Servei post-implantacié i estabilitzacio del sistema (recurrent): El procés
d’implantacié (pas a produccid) compren les activitats necessaries per a la gestié
de la incorporacié als entorns d’integracié i productiu dels canvis com a
consequencia de la resolucié de manteniments correctius o recurrents i de la
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construccié iterativa dels evolutius identificats. Inclou la coordinacié amb
Explotacid i Sistemes del BIT per a la planificacid i execucié d’aquestes activitats
d’acord amb els procediments de traspas de programari a ’entorn productiu que
el BIT tingui operatiu en cada moment. També inclou el suport per resoldre les
consultes i les incidencies que apareguin a les persones usuaries després de la
implantacido en produccié6 de cadascuna de les iteracions (suport post-
implantacio), realitzant els ajustos funcionals o técnics que siguin necessaris. En
cas que sigui necessari aquest suport es podria sol-licitar de forma presencial en
les dependéncies de la persona usuaria final. Aquesta subtipologia de servei
només seria d’aplicacid per tasques importants o destacades i d’acord amb el/la
responsable de Servei BIT.

e Sondes de monitoritzacié i consultes preventives (recurrent): L’empresa
adjudicataria és responsable de dissenyar i implantar sondes de monitoritzacio,
amb les eines que indiqui BIT, pels nous casos d’Us que s’incorporin durant
’execucid del contracte i pels casos d’Us previament existents que no disposin de
sonda i que el BIT consideri que la necessiten. L’empresa adjudicataria haura de
realitzar una analisi de les sondes existents i la seva adequacio, i identificar les
sondes que requereixen evolucié i les noves sondes que es necessitarien
implantar. Sera responsabilitat de ’empresa adjudicataria la realitzaci6 de les
seglents tasques:

e Creacid del disseny d’un test de navegacidé per validar les principals

funcionalitats de les aplicacions, tenint en compte les consideracions i
procediment descrits a continuacio. La navegacié ha de simular ’is de les
aplicacions per part de la persona usuaria de ’Ajuntament de Barcelona i
del ciutada. La navegacio ha de validar el maxim de moduls de ’aplicacioé
i d’integracions amb altres sistemes prioritzant les funcionalitats que
impactin directament al ciutada. Les validacions de les integracions no
han d’impactar als altres sistemes ni crear registres inconsistents, pero no
ha de seraquesta larad per no programar aquestes validacions. La solucié
sera contemplar a linici del desenvolupament una opcié de navegacio
pels robots Nimbus (o ’eina que el BIT determini per a I'execucié de les
sondes) que no impacti als sistemes integrats amb una no resposta
acceptada per ’aplicacié que permeti continuar els passos habituals de la
persona usuaria final. Si és necessari s’haura de contemplar des del
desenvolupament de I’aplicacié la creacié i manteniment de jocs de dades

90



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

a les BBDD de Produccié per utilitzar-les com a casos reals a les
navegacions que es programin pels tests Nimbus o l'eina que el BIT
determini per a I’execucié de les sondes, p.ex.: dades de padrd, dades
d’adreces, ...

S’ha d’obrir peticid de creacid nova sonda a través de ’eina estandard del
BIT omplint la plantilla de peticié i adjuntat la documentacié del disseny.
També s’haura de donar suport a lequip técnic de Gestié de la
Disponibilitat fins la distribucié a produccié de la programacié de la
sonda, i si és necessari per requeriments tecnics modificar el disseny de la
sonda.

Manteniment i revisié del disseny del test de navegacid. Actualitzar el

disseny quan es doni alguna d’aquestes situacions i tenint en compte el
procediment indicat a continuacio:

* En cas d’actualitzacié de I'aplicacio: si es modifiquen els mendus,
pantalles i/o funcionalitats que utilitza cada sonda.

» Encas d’actualitzacio, s’ha de revisar la sonda i si cal sol-licitar les
modificacions necessaries a la navegacid.

» En altres casos de millora o optimitzacié de la navegacio.

Per incloure noves validacions al test de navegacio:

» S’ha d’obrir peticié6 de modificacié de sonda a través de l’eina
estandard del BIT, adjuntant la documentacié del disseny
modificat.

Suport. S’haura de donar suport a l’equip tecnic de Gestio de la
disponibilitat dins la distribucié a produccié de la programacié de la
sonda, i si és necessari per requeriments tecnics modificar el disseny de la
sonda. També haura de donar suport al servei d’Observabilitat.

Canvis al programari: En general les sondes han d’executar-se amb la mateixa

logica que implementa els casos oferts a la persona usuaria i en ocasions

requeriran la construccié del cas de test o modificacions en el comportament en

el cas d’Us existent per la persona usuaria, utilitzats pel test Nimbus. Per exemple:

no escriure determinat registre o esborrar dades creades durant el test. En

aquests casos pot ser necessari incorporar linies de codi exclusives pel test.

Aquests canvis al programari orientats a la creacio de tests es consideren part del

manteniment recurrent. Un tipus especial de sondes relacionades amb dades de
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negoci son les consultes preventives, les quals permeten assegurar la
coherencia i qualitat de les dades. L’empresa adjudicataria sera responsable de
dissenyar-les i implementar-les. Es monitoritzaran setmanalment fent reporting
del seu resultat i en cas de detectar alguna inconsistencia interna en les dades de
negoci es realitzaran les tasques necessaries per a resoldre la incidéncia, amb el
suport de la persona usuaria/aria referent si fos necessari.

Un altre tipus de sondes son les OPU Monitoritzacio i Operativa de Sistemes, que
monitoritzen no només la navegacio, sind altres elements relacionats, com poden
ser les Bases de Dades, els balancejadors (F5) o altres backofiffices amb els quals
s’integren les aplicacions. El proveidor sera responsable de definir aquests
elements que cal monitoritzar per assegurar el correcte funcionament de
I’aplicacio.

Per altra banda, s’esta posant en marxa el servei d’Observabilitat, que vol oferir
una visid holistica enfocada al servei i als processos, buscant la correlaci6 de
diferents metriques per entendre com funcionen els diferents sistemes i poder
pre-alertar i coneixer millor el funcionament.

Agents Capa frontals
Agents Capa Servidors d’aplicacio

Agents Capa Base de dades

Definicio
Implementacio npicapors [Nl Definicié
D'ACTIVITAT | | Y

[ MESURA Implementacio

Model d'execucid .
Servei

Dashboards Dashboards

Sondes Técniques

Definicio
Dashboards

El proveidor sera responsable de proporcionar la informacié de Dependéncies
(crides i indicadors d’activitat a un altre sistema de el BIT de fora de ['aplicacié
mesurada) i d’Indicadors d’Activitats (consultes de Base de dades que permeten
treure un patrd de comportament del que fan els usuaris a l'aplicacid; des de
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taules de logs d'aplicacié a indicadors com volumetries d'accions que es
realitzen). S’inclouen també en aquest subservei les tasques necessaries per a
validar les execucions dels processos batch en cas de no cancel-lacio, i aixi
disposar d’eines per validar el seu correcte funcionament.

e Transicio (recurrent): L’objecte del subservei de transici6 és assegurar que el
traspas d’informacié entre empreses adjudicataries a l'inici (recepcid) i a la
finalitzacié del contracte (devolucid), es realitza correctament, sota els
estandards de qualitat exigibles i assegurant el traspas d’informacié i de
coneixement. Tanmateix, s’ha de garantir la continuitat dels serveis prestats en
els termes que s’especifiquen en el present plec. La transicio es realitzara de
manera particular per cada servei d’aplicacié que compongui el contracte.
D’aquesta manera, les diferents durades de la transicié s’hauran d’ajustar per tal
que totes les transicions a realitzar finalitzin a temps per iniciar la prestacio del
serveis a la data requerida.

La transicio (recepcid o devolucid) de cada servei-aplicacié Unicament es fara
efectiva quan ’empresa adjudicataria sortint i la nova empresa adjudicataria
siguin empreses proveidores diferents. Quan hi hagi continuitat d’empresa
proveidora, aquesta tasca no caldra executar-la. S’entén que hi ha continuitat
d’empresa proveidora davant els segilients suposits:
o Eslamateixa empresa proveidora la sortint que la entrant
o L’empresa proveidora entrant forma/va part de la UTE de I’empresa
proveidora sortint
o L’empresa proveidora sortint forma/va part de la UTE de I’empresa
proveidora entrant
o L’empresa proveidora sortint és subcontractada per ’lempresa proveidora
entrant
o L’empresa proveidora entrant i el sortint formen part del mateix grup
empresarial
o Enelcasparticular que alguna de les empreses proveidores adjudicataries
entrants hagi format part de 'UTE de ’empresa adjudicataria sortint, pero
fos necessari realitzar la transicié d’algun servei-aplicacié, aquesta es
realitzara a carrec de ’empresa adjudicataria i sense cost addicional pel
BIT.
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En la mateixa linia no es considera transicidé repercutible a I’Ajuntament de
Barcelona el pas dels Serveis 1i2 del contracte a Servei 3. Manteniment, a prestar
per la mateixa empresa com a continuitat dins del mateix contracte.

El BIT determinara les tasques de transicié necessaries per garantir el correcte
traspas del coneixement i es gestionara com un manteniment recurrent.
L’empresa adjudicataria haura de realitzar les accions definides al Pla de
Recepcio/Devolucié del servei acordat i validat pel BIT.

Si el BIT ho considera necessari, ’empresa adjudicataria entrant/sortint durant el
periode de transicid pot arribar a dur a terme dins del present subservei, una
tasca de shadowing o paral-lel en funcié del servei-aplicacio, per tal d’adquirir la
dinamica de l'operacié del mateix. L’empresa proveidora entrant realitzara les
reunions funcionals i tecniques amb les persones que determini el BIT.

Es plantegen les seglients fases basiques en la Transicio:

o Documentacio
= Revisid/estudi per part de l'adjudicatari entrant de la
documentacié existent i dels videos de traspassos anteriors

o Reunions:

= Planificacié i realitzacié de reunions funcionals i tecniques amb
’empresa adjudicataria sortint i quan sigui necessari amb BIT i
usuari/aria final.

= Tractament de dubtesiaclariments.

o Shadowing: Si el BIT ho considera necessari, ’empresa adjudicataria
entrant/sortint durant el periode de transicio pot arribar a dur aterme dins
del present subservei, una tasca de shadowing o paral-lel en funcié del
servei-aplicacio (shadowing directe i invers):

= Tests en entorn pre-productiu
= Tests en entorn productiu
o Finalitzacié Transicio:
= Lliurament informe finalitzacié transicid, amb el pla de treball i el
detall de les tasques realitzades.
L’empresa adjudicataria presentara al BIT, en la reunié de KickOff, el pla de treball
de la Transicid, que haura d’incloure com a minim:
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o Eldetall de les tasques a realitzar en la Transicid.

o La planificacié del servei de transicid, assegurant la coordinacié de les
transicions especifiques en fases, per a cada servei d’aplicacio i els
procediments proposats que permetin I'assegurament de la continuitat
del serveii del traspas de la informacid.

o Lapropostade l'organitzacio dels recursos i equip involucrats en el servei
de transicio.

L’empresa adjudicataria imputara les hores realitzades per cadascun dels seus
treballadors en l’eina de gesti6 de ticketing del BIT.

o En acabar les tasques de recepcidé I’empresa adjudicataria haura de
presentar al BIT U'informe de finalitzacié de la transicié amb el pla de
treballi el detall de les tasques realitzades.

En cas de que el periode de transicié no finalitzi segons el previst per causes
imputables a ’empresa adjudicataria i no es pugui iniciar la prestacié del servei,
les despeses de mantenir el servei actual correra a carrec d’aquesta.

Per tal d’assegurar el compliment del procés de recepcié del servei tal i com es
defineix en el present plec de prescripcions tecniques, el BIT podra exigir, a la
meitat del temps estipulat per a la transicid, la realitzacié d’un test per a
comprovar 'avencg de la transicié per a aquells serveis més complexes, de manera
que es comprovi el nivell de coneixement adquirit per part del receptor del servei.

El test de shadowing el realitzara ’lempresa adjudicataria i sera supervisat per
’empresa proveidora sortint.

Aquesta prova o test podra constar de tasques en entorn preproductiu i tasques
en entorn productiu.

Per ’entorn productiu, al considerar-se part de la Transicid, les tasques estaran
supervisades per ’empresa adjudicataria sortint: Resolucié d’ incidéencies reals i
realitzacié de manteniments recurrents reals i es realitzaran en entorn pre
productiu i una vegada validat es transportara a ’entorn productiu.

Aquesta prova sera definida pel BIT, en base a les caracteristiques i necessitats
(contingutiduradade la prova), iseracomunicada a ’empresa adjudicatariaamb
un minim d’un mes de la seva execucio.

Un cop finalitzat el test, el BIT determinara si ’empresa receptora del servei ha
superat de manera satisfactoria el test o si, per contra, el resultat ha sigut

insatisfactori.
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o Si el resultat ha sigut satisfactori, la transicio s’haura de completar tal i
com s’hagi estipulat en el present plec de prescripcions tecniques.
o Sielresultat ha sigut insatisfactori:

» Haura de repetir el test una setmana després. Si per segon cop
consecutiu l'empresa receptora del servei no ha superat
satisfactoriament el test, s’escalara a la Direccio del BIT la situacid
perque prengui les mesures necessaries, entre les quals poden
resultar:

e Es penalitzara economicament a ’empresa receptora del
servei amb una rebaixa del 50% del preu de la factura de la
fase transicio

e Esconsiderara unincompliment greu

4.3.3.3 Activitats d'Evolutiu Recurrent de la Plataforma Salesforce

El servei d’evolutius recurrents fa referencia a les tasques periodiques relacionades amb
canvis en els sistemes i processos que resulten en millores dels diferents
productes/actius. Estan dissenyades per implementar millores funcionals, noves
funcionalitats o adaptacions més significatives a la plataforma Salesforce PSS que van
més enlla del manteniment recurrent menor. Es gestionaran tipicament com a petits
projectes o releases menors dins del marc contractual, utilitzant tiquets especifics a
l'eina de ticketing corporativa.

El volum d’aquests serveis s’ha calculat tenint en compte historic. El detall de les
volumetries s’especifica a [’excel “Calcul detallat import de contracte_PTD Salesforce
Habitatge_Vdef.xlsx”, full “Calcul pressupost manteniment”.

El seu increment o decrement pot ser motiu d’ampliacié o de disminucié del contracte
segons allo previst a 'apartat de possibles modificacions del contracte per causes
precises o previstes del plec de clausules administratives particulars.

Flux de Gestio de Tiquets d'Evolutiu Recurrent:

1. Identificacio i Registre de la Necessitat:
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a. ElBIT comunicaraal’empresa adjudicatarial'evolutiu recurrent a realitzar
i la seva prioritat, creant un tiquet a l'eina de gestio.

b. L’empresa adjudicataria no podraimputar hores al tiquet fins que la tasca
no hagi estat acceptada pel BIT, excepte les necessaries per a la valoracio.

2. Analisi, Valoracio i Planificacio:

a. Col-laboracié amb el Cap de Projecte BIT/PPO i les arees de negoci per
entendre i refinar les noves necessitats evolutives.

b. Analisi de viabilitat i d'impacte de les noves peticions sobre la plataforma
Salesforce existent.

c. L’empresa adjudicataria realitzara una analisi técnica previa i elaborara
una proposta de solucio, estimacions d'esfor¢ i un pla preliminar,
comunicant-ho al BIT a través del tiquet. Les hores de valoracio
s’imputaran al tiquet.

d. Si l'evolutiu recurrent finalment no es realitza i només s'ha valorat, el
tiquet amb les seves imputacions es cancel-lara i es modificara com a
manteniment correctiu (tasca de suport técnic).

e. El BIT analitzara la valoracid, la proposta de solucié i la planificacio
presentada:

i. L’empresa adjudicataria no podra imputar hores fins que la tasca
no hagi estat acceptada pel BIT (excepte les necessaries per a la
valoracid)

ii. En el cas d’estar d’acord podra donar aprovacié a linici dels
treballs.

iii. En cas d’identificar alguna necessitat d’aclariment, s’iterara amb
’empresa adjudicataria fins resoldre’l.

iv. En cas que la valoracid i estudi previ realitzats manifestin
mancances de qualitat o faltant no identificats correctament per
’empresa adjudicataria, la revisid i correccié de les mateixes
correra a carrec de Uempresa adjudicataria en concepte de
garantia i sense cost pel BIT, a banda de laplicacio del
corresponent ANS.

v. La data d’entrega planificada proposada per [|'empresa
adjudicataria haura de tenir present tots els serveis inclosos al
recurrent i les seves respectives dates intermedies. L’empresa
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f.

adjudicataria la presentara i explicara al BIT per obtenir la seva
validacié.

vi. Lacoordinacié ambtots els agentsimplicats en cadarecurrent sera
responsabilitat de 'empresa adjudicataria.

vii. En cas de no ser acceptada pel BIT, tant per valoracid (estimacio
d’esforcos necessaris), com per planificacid, ’lempresa proveidora
estara obligat a presentar una nova valoracié / planificacio, i estara
subjecte a ’ANS “Analisi i planificacié de peticions (Plani)” (veure
apartat 8.4.4.2 ANS Manteniment Recurrent i Evolutiu recurrent, i
concordants).

viii. El procés d'aprovacio sera conjunt BIT-empresa proveidora, on es
fixara la data de lliurament. Si un cop aprovada la data de
lliurament hi hagués un canvi de prioritat que afecta un evolutiu
recurrent, el BIT, d’acord amb lempresa proveidora, podra
replanificar la data de lliurament de I’evolutiu recurrent afectat.

ix. De la mateixa manera si s’identifica un canvi d’abast en l’evolutiu
recurrent no imputable a ’empresa adjudicataria, el BIT, d’acord
amb lempresa proveidora, podra demanar la revaloracio i
replanificacio de la tasca.
ELBIT es reserva el dret de contrastar les valoracions realitzades per altres
mitjans. En concret i en el que es refereix a tasques tecniques o
d’arquitectura el BIT compta amb una area que se n’ocupa de les
quiestions comuns i de suport transversal als desenvolupaments. En cas
de conflicte o discrepancia en I’enfoc de solucions o en ’estimacio dels
esforcos a dur a terme, el/la responsable del contracte per part del BIT,
arbitrara i en cas de no resoldre’s prevaldra la solucid i I'estimacio
realitzada per l’area d’arquitectura del BIT. En cas que sigui necessari el
BIT podria aplicar el descrit en ’apartat 8.3 Auditories i concordants, fins i
tot aplicant el regim de faltes i sancions en funcio del resultat de les
mateixes.
Creacié o actualitzacié de la documentacié de disseny funcional
(processos "TO-BE", histories d'usuari, criteris d'acceptacid) i disseny
tecnic (arquitectura de la solucid dins de Salesforce, model de dades
afectat, disseny d'integracions, especificacions de personalitzacio) per a
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les noves funcionalitats. Aquests dissenys seguiran els mateixos
estandards de qualitat i validacio pel CoE que els del Servei 1.

3. Configuracio, Desenvolupament i Proves dels Evolutius:

a. Implementacié de les noves funcionalitats mitjancant la configuracié de
Salesforce PSS i el desenvolupament personalitzat (Apex, LWC, Flow...)
quan sigui necessari, seguint les millors practiques.

b. Realitzacié de proves unitaries, funcionals i d'integracio per als evolutius
desenvolupats.

c. Suport a les proves UAT per part de les arees de negoci i el CoE, gestionat
a través del tiquet.

4. Desplegament dels Evolutius:

a. Preparaci6 dels paquets de desplegament i execucié controlada dels
desplegaments a produccio, seguint el procés de gestio de canvis.

5. Documentacio i Formacio Associada als Evolutius:

a. Actualitzacié dels manuals d'usuari i d'administracié amb les noves
funcionalitats.

b. Sis'escau, preparacid i imparticio de sessions de formacio per als usuaris
sobre els canvis introduits, gestionant la preparacié i lliurament de
materials a través del tiquet.

6. Gestio de Petits Projectes d'Evolucio:

a. Aplicacié d'una metodologia de gestié de projectes agil i lleugera per al
seguiment i control d'aquests evolutius, assegurant el compliment de
I'abast, el termini i la qualitat acordats. Tot gestionat i reflectit a l'eina de
ticketing.

7. Tancament del Tiquet:

a. Un cop l'evolutiu recurrent estigui completament implementat, provat,
desplegat, documentat i validat formalment pel BIT, el tiquet
corresponent es podra tancar.
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b. Es responsabilitat de 'empresa adjudicataria complimentar a l’eina de
ticketing de forma detallada tota la informacié de l'evolutiu recurrent
(origen, analisi, valoracié, dissenys, resolucid, proves, documents
generats), aixi com les imputacions. L’incompliment impedira el
tancament i facturacio.

Es responsabilitat de ’empresa adjudicataria complimentar a l’eina de ticketing de
forma detallada tant la valoracié de cada evolutiu recurrent (addicionalment a 'esforg
total, es requereix el detall de les tasques principals i el seu esforg), com la informacio6 de
I’evolutiu recurrent (origen de la necessitat, analisi realitzat, valoracié detallada, la seva
resolucid i tots els documents generats). També cal incloure detall a les imputacions
realitzades. L’incompliment d’aquesta responsabilitat impedira el tancament i la
facturacio del tiquet corresponent fins a la seva esmena.

A continuacio es detallen les tasques a realitzar en cadascun dels subserveis definits. En
tots els casos, si el seu volum i complexitat ho requereix, o a peticié del BIT, es
gestionaran seguint la metodologia ADINET o Metodologia Agile (predeterminada),
descrites a Annex 2: Metodologia AGILE Scrum@BIT i Annex 3: ADINET. D’aquesta manera
s’assegurara la definicié de les tasques necessaries fins a la seva posada en produccio:
analisi de requeriments, disseny funcional, disseny tecnic i arquitectura d’aplicacions,
desenvolupament, proves, proves de persona usuaria/aria (si s’escau), implantacio, i
suport post-implantacio.

Dins dels serveis d’evolutius recurrents i per la seva especificitat, ’empresa adjudicataria
haura de tractar les accions de documentacio i govern associades.

En cap cas pot ser repercutible al BIT I’excés de gestio derivat de 'organitzacid interna
en cas de subcontractacio, formacié d’Unions Temporals d’Empreses, o fins i tot de les
ineficiéncies causades per la propia organitzacié interna d’equips plantejada per
’empresa adjudicataria per la prestacio del servei. El BIT vetllara perque aixi sigui i
s’eliminaran aquestes imputacions en cas de detectar-se.

Sub-Serveis Especifics d'Evolutius Recurrents (gestionats com a tiquets d'evolutiu
recurrent):

e Evolutius motivats per canvis normatius: Fan referencia a aquells evolutius
recurrents i les seves tasques necessaries per poder garantir que els sistemes
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s’adapten a la legalitat vigent en cada moment, resultant per tant en un canvi en
el producte o actiu. L’empresa adjudicataria esta obligada a assumir la realitzacié
de tots els treballs necessaris per adaptar els sistemes d’informacié objecte del
contracte als canvis legals als quals es vegin afectats durant la durada del mateix.

e Evolutius motivats per actualitzacions tecnologiques: Son les modificacions
motivades per actualitzacions a ’entorn en qué el sistema opera i que es fan per
evitar ’obsolescencia tecnologica i el manteniment actualitzat del programari. Es
consideren actualitzacions tecnologiques per exemple, els canvis de configuracio
del maquinari, el programari base, els gestors de base de dades, comunicacions,
etc. Es obligacié de ’'empresa adjudicataria la realitzacié de les actualitzacions
tecnologiques de les aplicacions del contracte a les ultimes versions dels
productes que s’utilitzen com a components.

e Evolutius motivats per qualitat técnica: S6n grans modificacions motivades per
implementacions incomplertes o incorrectes dels sistemes o de les integracions
amb tercers/es, tant a nivell tecnic com de funcionalitats requerides ples
persones usuaries/per les usuaries. Normalment la seva existencia suposa una
carrega en tasques de manteniment repetitives i improductives per tal de cobrir
aquestes mancances. Exemples de déficit de qualitat técnica son 'evolucié del
manual de tasques o processos automatics i ’adaptacid necessaria dels mateixos
en els sistemes, o la necessitat d’evolucié de les funcionalitats d’administracio
per part de la persona usuaria/la usuaria en la gestié autonoma del sistema.
Inclou el Manteniment preventiu (modificacions de les aplicacions per millorar les
seves propietats i facilitat el manteniment futur de les mateixes) i manteniment
perfectiu (Modificacions de les aplicacions en qliestions com rendiment,
flexibilitat, re usabilitat, etc). L’objectiu d’aquestes millores és reduir el volum
d’incidencies, millorar el rendiment i facilitat 's i les integracions amb altres
sistemes
La realitzacio d’aquests evolutius recurrents es planificara i es prioritzara d’acord
amb el/la responsable de servei del BIT, en base a les necessitats del servei. Es
responsabilitat de ’'empresa adjudicataria identificar i proposar la correccio dels
casos més destacats i recurrents dins de la prestacio del servei.

e Evolutius motivats per millores funcionals i parametritzaci6 de major
envergadura: Aquests evolutius recurrents inclouen habitualment aquesta
tipologia d’activitats relacionades amb canvis en els sistemes i processos, que
resulten en millores dels diferents productes/actius:
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o Evolucié dels informes del sistema

o Evolucié dels models de calcul

o Evolucié de les pantalles ja existents i els seus elements principals, com
poden ser la gestio de camps i de validacid de processos

o Evolucié dels fluxos de funcionament i operacio del sistema

o Evolucié de la parametritzacié i configuracioé dels sistemes aixi com de les
eines de migracio i ingesta massiva.

o Evolucié de les plantilles i documents

o Evolucié dels processos batch o serveis d’integracié amb tercers.

o Evolucié dels processos d’extraccié i/o publicacié d’informacio dels
sistemes de gestid cap a altres sistemes (Bl, Data Warehouse, Open Data,
CRM, ...).

o Evolucié dels rols d’autoritzacions motivats per canvis organitzatius

o Evolucié dels tramits i portals implementats.

o Evolucié dels casos d’us IA implementats.

e Acompanyament i recepcio de nous projectes Salesforce: Implicacid en les
fasesinicials per alinear disseny, model, implementacid i planificacio, en les fases
intermedies per vetllar per la correcta implementacid, aixi com en les fases finals
de projectes externs per assegurar una transicié fluida al manteniment. Aixo
inclou la revisié de documentacié técnica i funcional, participacié en proves
d'acceptacié (UA AM), definicid de plans de traspas, i formacio per part de 'equip
del projecte. Aquestes tasques es planificaran i gestionaran com un evolutiu
recurrent.

e Servei post-implantacio i estabilitzacio del sistema - nous projectes i
evolutius recurrents: En el cas del desenvolupament de nous projectes per part
de tercers o per la propia empresa adjudicataria, o be derivat del
desenvolupament d’evolutius recurrents dins de ['abast del servei, on sigui
necessari un periode de servei post-implantacié i estabilitzacid del sistema pels
nous projectes o evolutius, aquests seran tractats amb la tipologia d’evolutius
recurrents. L’abast d’aquest servei seria el mateix que el descrit a ’lapartat 4.3.3.2
Activitats de Manteniment Recurrent i Preventiu i concordants, pero focalitzat per
nous projectes i evolutius recurrents.

e Consultoria Salesforce: Davant ’execucié d’un elevat nombre d’evolutius
recurrents o de projectes externs es pot veure la necessitat de disposar de la
figura de Consultoria com a subservei del propi servei de manteniment, de forma
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que pugui donar suport a la gestio i execucié dels evolutius recurrents. En cas de
ser requerit per part del BIT, ’empresa adjudicataria hauria de donar resposta a
aquesta sol-licitud, sempre i quan es dugui a terme amb un preavis de minim dues
setmanes.

o Governanca dels serveis: Els serveis que ha d’oferir I’empresa

adjudicataria s’han estructurat de manera que s’ha de dur a terme la
gestid i seguiment dels sistemes d’informacié objecte del contracte i dels
serveis tecnologics que els composen, per tal de garantir I’assoliment dels
nivells de qualitat establerts, mitjancant la utilitzacié de les bones
practiques ITIL i de la gestio dels estandards i protocols definits pel servei.
= Serveis associats a la demanda operativa sobre els sistemes
d’informacié existents actualment del client
e Planificacié de serveis
e Gestid i administracid dels serveis
e Procés de Seguiment i control dels serveis
e Coordinacié amb les arees usuaries de I’Ajuntament
e Coordinacié amb tercers: integracions i dependéncies
e Gestid de riscos, desviacions i qualitat
e Reporting
= Evolucié dels sistemes d’informacié que permeten donar els
serveis que es presten al client
e Conceptualitzacio
e Planificacio
e Execucio
e Seguimenticontrol
e Tancament
e Suport funcional
= Serveis de Suport d’arquitectura i Quality Assurance (QA)
e Validaci6 de dissenys d’arquitectura i suport al
desenvolupament
e Consultoria funcional i tecnologica
e Auditoria d’aplicacions
e Suportalaposadaen marxad’aplicacions
e Suportal’exploracié d’aplicacions
e Formacio
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e Gestio i seguiment dels evolutius recurrents: Donat el volum d’evolutius

recurrents previstos en aquest contracte és necessari que el govern d’aquest

servei es realitzi de forma independent i complementaria als propis serveis

transversals de manteniment dels sistemes en funcionament, realitzant una

gestid i seguiment en modalitat de projecte. Per aquest motiu pel servei

d’evolutius recurrents, la gestid, seguiment i reporting es realitzaran dins del

propi servei d’evolutius recurrents. Aquestes responsabilitats inclouen:

o

Activitats associades la coordinaci6 funcional i tecnica, la planificacio,
seguiment i control, 'assegurament de la qualitat, la gestié de la
documentacio, la gestié del canvi, la gestidé de riscos, el reporting i
indicadors del conjunt de serveis d’evolutius recurrents, descrites a
I’apartat 4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment (STM) i concordants
per la resta de serveis de manteniment del contracte.

Manteniment de la informacié en l’eina de seguiment de projectes (veure
apartat 7.4 Eines de Suport al marc de Treball Salesforce i concordants).

e Innovacio aplicada als serveis: S’entén innovacié aplicada al servei totes

aquelles actuacions, evolutius i projectes que introdueixin innovacio en:

©)

@)
@)
@)

Gestio del propi servei de manteniment

Sistemes d’informacié a mantenir sota aquest contracte

Ambits de negoci relacionats amb I’ambit de cobertura d’aquest contracte
Desenvolupament i implementacié de proves de concepte, prototips o
funcionalitats que introdueixin innovacié tecnologica o de procés en la
plataforma Salesforce o en els serveis municipals associats.

Amb la introduccié d’innovacid als propis serveis de manteniment, sistemes i

negocis implicats es pretén millorar la gesti6 interna i accelerar la transformacio

digital del propi servei i la Gerencia.

4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment (STM) de la Plataforma

Salesforce

Els Serveis Transversals de Manteniment (STM) tenen com a objectiu 'assegurament de

la qualitat, la documentacio, el govern i, en general, el correcte desenvolupament del

contracte (veure a CANNEX 6 : Fluxos a ’eina de ticketing, el flux actual a l'eina de

ticketing).

104



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

Les tasques a realitzar pels Serveis Transversals de Manteniment estan estructurades en
cinc grans grups:
- Operacio:
o Serveis de coordinacio tecnica i funcional
Planificacid, seguiment i control del servei
Assegurament de la qualitat
Coordinacid incidencies i problemes

o O O O

Supervisié de sondes de monitoritzacio i consultes preventives
o Supervisio, planificacid i reporting de processos batch
- Suport:
o Help Desk
o Coordinacié de la documentacio
- Gestio del canvi
o Comunicacié
o Coordinacié de la transicio del servei
- Gestid del contracte:
o Reporting del contracte
o Indicadors del Servei
o Gesti6 de riscos

Es diferencia entre tasques periodiques que ha de realitzar ’empresa proveidora i
peticions o tasques puntuals que demana el BIT o la persona usuaria, per exemple,
suport tecnic, peticié d’informacid, aquestes darreres seran classificades com a maxima
prioritat i estaran subjectes a ANS especifics (veure apartat 8.4.4.3 ANS Serveis
Transversals de Manteniment “Temps de resolucié de petici6 (Pet TReso)” i
concordants). Es responsabilitat de 'empresa adjudicataria complimentar a l’eina de
ticketing de forma especifica el detall de les tasques realitzades en cada imputacio. La
manca de qualitat en el detall del tiquet i de les imputacions derivara en la corresponent
aplicacio dels ANS associats.

Qualsevol tiquet de STM que superi les 16 hores requerira de validacid i aprovacid
explicita del/de la responsable del servei afectat o responsable del contracte. Aquesta
validacid s’haura de realitzar amb la suficient antelacié per no haver d’aturar la resolucio
de la corresponent peticid. Ens cas contrari sera d’aplicacié ’ANS corresponent. Per altra
banda, la valoracié de les tasques associades a actuacions recurrents i periodiques com
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poden ser la supervisié d’entrades d’incidéncies, la supervisié de sondes i processos
batch, la coordinacié interna d’equips o de serveis, i la preparacié dels comités de
seguiment i direccio, tindran un llindar predefinit i acceptat en el primer Comité de
Direccié del projecte. Qualsevol variacié posterior haura de ser acceptada en aquest
Comite. Les imputacions mensuals no podran superar pels diferents conceptes aquests
llindars estipulats préviament i hauran de ser identificades en I’eina de ticketing amb un
format acordat préviament per facilitar la seva identificacié. Dins dels serveis
transversals de mantenimenti per la seva especificitat, ’empresa adjudicataria haura de
tractar les accions de documentacié i govern associades.

En cap cas pot ser repercutible al BIT ’excés de gestio derivat de 'organitzacié interna
en cas de subcontractacio, formacié d’Unions Temporals d’Empreses, o fins i tot de les
ineficiéncies causades per la propia organitzacié interna d’equips plantejada per
’empresa adjudicataria per la prestacio del servei. El BIT vetllara perque aixi sigui i
s’eliminaran aquestes imputacions en cas de detectar-se.

e Operacio:
o Serveis de coordinacid tecnica i funcional: Els Serveis Transversals de

Manteniment han de garantir la totalitat de les integracions amb la resta
de sistemes d’informacid i les seves corresponents infraestructures i
arquitectures, aixi com coordinar totes les actuacions sobre les
aplicacions dins del seu abast, amb la resta d’interlocutors, per tal de
garantir la correcta execucid de les diferents accions a dur a terme Per tal
d’assegurar aquest servei ’empresa adjudicataria haura de realitzar les
seglents tasques:
» Tenir una visié a nivell de gestié global de les dependéncies
existents entre tots els stakeholders involucrats
= Vetllar per I’alineament entre tots ells
» Coordinar amb els diferents stakeholders existents per a la
realitzacio de manteniments, integracions i proves.
= Controlar, assegurar i garantir la coherencia de les diferents
accions realitzades durant ’execucié del servei.
» Actuar proactivament en la supervisié del funcionament i en el
seguiment dels possibles problemes i incidéncies relatives a les
integracions, infraestructures, arquitectures i sistemes de les quals
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depenen els serveis de l’area, malgrat que el diagnostic indiqui que
no és responsabilitat directa del propi manteniment: seguiment
estat, proves conjuntes, comunicacid, accions de contingencia.
L’empresa adjudicataria haura d’elaborar un quadre de
comandament global del servei amb la totalitat d’indicadors
tecnics i de negoci necessaris per presentar el funcionament del
serveiiles seves aplicacions, mostrant la volumetria dels principals
indicadors de negoci del mes anterior i presentant de manera
visual les anomalies detectades i un breu analisi de les mateixes.
Aquest quadre de comandament global del servei s’incloura en els
comites de direccio.

Informar, de forma proactiva i en tot moment, al/a la responsable
del contracte de possibles problemes, mal funcionaments o
millores d’aquesta coordinacid i dels serveis que en depenen.
Donar resposta a les peticions del BIT a nivell de reporting,
documentacio i/o dades relacionades amb el servei.

o Planificacié, seguiment i control del servei: S’inclouen les activitats de

control, coordinacio i seguiment de tots els serveis de contracte inclosos

en ['abast: serveis de manteniment correctiu, manteniments recurrents,

evolutius identificats i Serveis Transversals de Manteniment (STM). En el

cas dels serveis de manteniments correctius i recurrents, els Serveis

Transversals de Manteniment tindran les seglients responsabilitats:

Interlocucio Unica amb el/la responsable del servei per part del BIT
Estimacions d’alt nivell de les peticions rebudes
Planificacio de les peticions en base a una prioritzacié acordada
préviament amb el BIT
Gestio:

e Gestidiassignacio de recursos

e Gestio deriscos i desviacions

e Resolucid de problemes
Control i seguiment:

e Control del servei

e Mesuraiavaluacié de la qualitat dels desenvolupaments en

base als ANS del contracte
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©)

e L’empresa proveidora generara informes que permetin al
BIT el seguiment de lactivitat dels serveis i definir
estrategies de millora. Es concreten més endavant en la
clausula Gestidé del contracte (Servei de manteniment)
Reporting d’aquest mateix apartat 4.3.3.4 Serveis
Transversals de Manteniment.

= Assegurar 'observacié dels estandards tecnics:

e L’empresa proveidora haura de desenvolupar la seva
activitat amb la més estricta observacié de la metodologia
de la documentacio, desenvolupament o proves de traspas
aproduccid sota els estandards del BIT, que son propis pero
al’hora, similars als de qualsevol organitzaci6 de la mateixa
mida.

e Assegurar l'observacié dels estandards expressats a la
norma sobre seguretat UNE-EN ISO/IEC 27001 i OWASP

Aquestes activitats han de permetre corregir desviacions i detectar
problemes inclds abans que aquests es presentin. Es realitzen mitjangant
captura permanent d’informaci6 de l’estat del contracte i la comparacio
de l'estat real amb el planificat, analitzant els indicadors de desviacions
actuals o previstes.

Qualsevol planificacié de tasques que suposi una desviacio a l'al¢a en la
linia base de cada servei superior a 100 hores acumulades en ’any o 40
hores en les previsions mensuals haura de ser comunicada al
responsable del servei i al responsable del contracte, juntament amb la
seva justificacid, requerint de la seva validacié. En cas que la desviaci
acumulada es mantingui o es prevegi increment en els mesos segiients,
caldrainformar al responsable del servei i al responsable del contracte de
les tasques previstes, la seva justificacid i el seu detall.

El BIT podra plantejar una revisio de les previsions de la Linia Base dels
serveis de negoci del contracte en base a prioritats i identificacié de
necessitats del propi BIT. Aquest tema es tractaria en Comite de Direccio.
L’empresa adjudicataria haura d’ajustar els equips i distribucions
previstes el més aviat possible i en un periode d’1 mes com a maxim.
Assegurament de la qualitat: El servei d’Assegurament de la Qualitat

inclou el compliment de les metodologies que sén d’aplicabilitat a
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’entorn del BIT. Aquestes metodologies son ADINET o AGILE, segons
apliqui. El contingut d’aquestes metodologies es recull als Annexes:
ANNEX 2: Metodologia AGILE Scrum@BIT i Annex 3: ADINET del present
document. En elles es defineixen un conjunt d’activitats i fases orientades
a estructurar els processos de desenvolupament d’aplicacions. La seva
correcta execucidé garanteix la generacié d’un conjunt d’evidéncies
associades a cadascun dels sub-processos que formen les metodologies
(documentacid, programari i proves) en les eines que el BIT exigeix per a
tal efecte (veure apartat 7.4 Eines de suport al Marc de treball Salesforce, i
concordants). La gestidé de la qualitat implicara la monitoritzacio
d’aquestes evidencies mitjancant punts de control anomenats
checkpoints.
Tanmateix, el servei d’assegurament de la qualitat ha de garantir el
compliment i adheréncia als requisits d’arquitectura establerts pel BIT.
El Servei d’Assegurament inclou les seglients activitats per cadascuna de
les dues vessants de les quals es composa:
1. Assegurament del compliment de les metodologies ADINET

- metodologia AGILE. L’empresa proveidora haura de garantir

que es porten a terme les seglients validacions i verificacions:

e Processos i procediments: Assegurar el compliment i

adherencia als processos i procediments establers en
ADINET - Metodologia AGILE.
e Documentacié: validaci6 de tota la documentacié

entregada al BIT, comprovant que s’adhereix
completament a les plantilles i eines proporcionades pel
BIT en quant a format i contingut. Tots els documents
hauran d’estar signats a la capcgalera de control del
document pel/per la responsable assignat.

e Programari: Validaci6 del programari d’acord als
estandards proporcionats pel BIT.

e Processos massius (batch): Verificaciéo i validacié de

’execucidé de processos batch amb resultat final de no-
cancel-lacié.

e Proves: verificacid i validacié de tot el procés de proves,
incloent la definicié d’una estrategia de proves, 'execucid
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dels diferents tipus de proves definides i el seu
enregistrament.

e Pla de qualitat: assegurar el compliment i adherencia

definits en el pla de qualitat establer pels serveis descrits en
el present plec, tal i com es desenvolupa a [’apartat 8.1 Pla
de qualitat, i concordants.

2. Assegurament de l’adheréncia de les arquitectures
plantejades. L’empresa proveidora haura de garantir que es
porten a terme les seguents validacions i verificacions des del
punt de vista arquitectonic i de programari. Haura de realitzar
les activitats necessaries per garantir que les arquitectures
proposades per cadascun dels nous desenvolupaments siguin
conformes als estandards i moduls comuns BIT:

e Arquitectura: assegurament que les arquitectures
plantejades per cadascun dels nous desenvolupaments i
grans evolutius sén conformes als estandards i moduls
comuns del BIT, suportant totes les funcionalitats a
realitzar.

e Programari: assegurament que els programaris es
desenvolupen respectant l’arquitectura, estandards i
moduls comuns del BIT.

Aquest servei ha d’estar garantit pels perfils Unics, transversals i

comuns a tots els serveis de manteniment coberts pel contracte.

o Coordinacid incidencies i problemes: Sera responsabilitat dels Serveis

Transversals de Manteniment (STM) realitzar la comunicacié al BIT i el
posterior seguiment de les incidencies i problemes més rellevants que es
derivin de la posada en marxaide ’execucio dels diferents serveis dins del
contracte. Es considerara problema aquella incidéncia o agrupacio
d'incidéncies que, amb el vistiplau previ del BIT, i per la seva reiteraci6 o
elevada necessitat de dedicacid per alasevaresolucid, es passi a gestionar
de manera unificadai planificada tant pel que respecta a la seva resolucio,
com a la seva gestio a l’eina de ticketing. En aquest cas caldra identificar
les accions a fer per resoldre el problema i donar una data de resolucio. La
coordinacié d’incidencies i problemes pot requerir [’assisténcia a reunions
i comités. Aquestes incidencies i problemes més rellevants requeriran
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d’una supervisid6 més exhaustiva i un reporting amb una freqiiéncia a
determinar pel BIT, informant del seu estat, les accions realitzades, les
properes passis i limpacte identificat. La resolucio no podra superar els
3 mesos des de la seva aprovacio com a tiquet problema.
Els STM hauran de tenir una visio transversal, per supervisar i coordinar,
en cas que existeixin, les interdependeéncies entre incidencies i problemes
de la mateixa o d’altres Direccions, aixi com potenciar i facilitar sinergies
si n’hi haguessin. Es per aquest motiu, que qualsevol incidéncia haura de
ser reportada al BIT a través dels STM. Els STM hauran de saber en tot
moment l’estat de les incidencies i problemes reportats, i un cop estiguin
resoltes, responsabilitzar-se de resposta per part de la persona usuaria per
poder sertancades de forma definitiva. Els STM informaran a ’area o arees
afectades de laresolucid de lesincidéncies, i en el cas que aquestes derivin
en peticions de millora justificar-ne els motius a les persones usuaries
afectats.

o Supervisié de sondes de monitoritzacid i consultes preventives: L’empresa

adjudicataria sera responsable de supervisar ’execucié diaria, setmanal i
mensual de les sondes de monitoritzacid i processos batch i en concret les
alarmes generades en quant al seu mal funcionament. Aquestes alarmes
generaran un tiquet d’incidencia a tractar des de ’equip de manteniment
correctiu. L’empresa adjudicataria com a resposta a la incidéncia haura
d’estar alerta i actuar proactivament davant els problemes que es puguin
ocasionar per dur a terme el seu diagnostic, resolucié i proposta de
continuitat dels processos afectats. Es monitoritzaran setmanalment fent
reporting del seu resultat i en cas de detectar alguna inconsisténcia
interna en les dades de negoci es realitzaran les tasques necessaries per a
resoldre la incidencia, amb el suport de la persona usuaria/aria referent si
fos necessari. L’empresa adjudicataria haura de proposar, en base a
’operativa de les sondes, millores sobre les mateixes per afinar la deteccio
d’errors, evitar falsos positius i millorar la deteccié de problemes critics.
De la mateixa manera haura d’actuar proactivament per plantejar
recurrents que permeten reduir les incidencies o problemes derivats
d’aquestes identificacions automatiques. Un altre tipus de sondes
relacionades amb dades de negoci son les consultes preventives, les
quals permeten assegurar la coheréncia i qualitat de les dades. L’empresa
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adjudicataria sera responsable d’executar-les amb la periodicitat
requerida. Es responsabilitat també de I'empresa adjudicataria la
monitoritzacié i supervisio continuada del bon funcionament de les
aplicacions dels serveis i les tecnologies incloses a I’abast del contracte.
L’empresa adjudicataria haura d’elaborar mensualment i presentar en el
Comite de Direccid, un quadre d’indicadors tecnics per presentar la
situacié dels serveis per tecnologia i les propostes de millora de
parametritzacio.

o Supervisid, planificacié i reporting de processos batch: L’empresa
adjudicataria sera responsable de supervisar ’execucid diaria, setmanal,
mensual o la freqliéncia que sigui necessaria, dels processos batch, de
reportar els seus resultats amb tot el detall, i gestionar les cancel-lacions
quan es produeixin o les seves replanificacions quan el servei ho
requereixi. En cas d’aturada de servei per qualsevol motiu, ’empresa
adjudicataria és responsable de dissenyar les replanificacions dels
processos batch, acordant amb ’Oficina Batch del BIT la replanificacidi el
nou calendari i fent la comunicacié a la persona usuaria referent.
L’empresa adjudicataria com a resposta a la incidencia haura d’estar
alerta i actuar proactivament davant els problemes que es puguin
ocasionar per dur a terme el seu diagnostic, resolucié i proposta de
continuitat dels processos afectats. En el cas de cancellacid per
problemes o inconsistencia de dades, ’empresa adjudicataria haura de
validar la correccio de les causes del problema/inconsisténcia abans de la
segiient execucid. En cas de processos batch executats amb resultat final
de no-cancel-lacio, és responsabilitat de ’empresa adjudicataria la revisio
de les dades actualitzades o generades per a la seva validacid, informant
del resultat en cas de disfuncié.

e Suport
o Help Desk: El servei de Help Desk consisteix en oferir a la persona usuaria
d’un metode de comunicacié eficag per comunicar incidéncies, problemes
i dubtes. En el present contracte existeixen dos serveis d’atencid a la
persona usuaria:
e SAU BIT/Ajuntament de Barcelona: Serveis de gestié d’atencio a la

persona usuaria de ’Ajuntament de Barcelona, el qual dona servei a
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les persones usuaries internes de ’Ajuntament i realitza els serveis de
gestid i operatius: gestié dels serveis operatius, centre de serveis,
helpdesk de primer nivell, helpdesk de segon nivell, activitats de
suport in-situ i manteniment d’infraestructures. La realitzacio
d’aquest servei de SAU BIT a tot ’Ajuntament de Barcelona com a
primer nivell esta fora de [’abast del present contracte. Unicament
s’hauran de gestionar, tractar i resoldre les incidéncies relatives al
servei relacionat amb el present contracte que es derivin i donar
resposta al tancament de les mateixes en la plataforma del SAU BIT,
com a segon nivell de suport.

e Punt uUnic d’entrada, per la gestié d’incidencies, peticions i
consultes sobre els serveis informatics prestats a ’Ajuntament de
Barcelona

e Atencié a persones usuaries per la resolucié d’incidencies,
peticions i consultes tant en 1r com en 2n nivell de suport a o
escalats a grups resolutoris de 3r nivell.

e Coordinaci6 dels serveis operatius.

e Escalat de peticions, consultes i incidencies al nivell de suport que
pertoqui, escalat a ’empresa adjudicataria del present contracte.

e SAU especific: Es responsabilitat del SAU especific, la recepcid i gestid
de totes les tasques corresponents a incidencies, peticions i noves
necessitats associades als serveis i aplicacions dins de ’abast del
contracte, en relaci6 directa amb el/la responsable funcional de cada
sistema. La realitzacié d’aquest servei de SAU especific de la Geréncia
forma part de I’abast del present contracte i es realitza conjuntament
amb els/les responsables funcionals de cada area.

Els Serveis Transversals de Manteniment (STM) seran responsables de la

gestio del servei de Help Desk. Aquest servei inclou les activitats de:

e Recepcié de les incidéncies associades a serveis/aplicacions
objecte del contracte derivades del SAU BIT/Ajuntament i del
portal de peticions, com a segon nivell.

e Resolucio de les incidencies i reassignacié de les incidéncies que
no li corresponguin.
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e Documentacio de les incidéncies i peticions en els sistemes i eines
proporcionades pel BIT.

e Seguiment proactiu i informacié de les incidencies derivades a
altres grups fins al seu tancament definitiu.

e Reobertura proactiva d’incidéncies propies o derivades en cas de
no resolucio correcta.

e Gestid del tancament de les incidéncies en el sistema de gestid
d’incidencies i comunicacido a l'usuari/la usuaria de la seva
resolucio

Aquestes activitats es realitzaran en horari laboral i sota les condicions
establertes a [’apartat 6 Organitzaci6 i 7 Marc de treball i concordants del
present document.

o Coordinaci6 de la documentacid : El Servei de Documentacio inclou:

e La generacié i actualitzaci6 de la documentacio relacionada amb
els manteniments que es realitzin en el transcurs del contracte i
que forma part del seu lliurament (inclosa en ’elaboracié de cada
manteniment recurrent).

e La documentaciéo de la resolucido d’incidéncies, entre elles la
identificacié proactiva d’errors coneguts (inclosa en les tasques de
cada manteniment correctiu).

e Ladocumentacié de les aplicacions que sén objecte del contracte
si la documentacid fos inexistent o obsoleta, sempre d’acord en
contingutiabast de ’actualitzacié amb el/la responsable del servei
del BIT (inclosa en les tasques de manteniment recurrent - deute
técnic o funcional).

Sera responsabilitat de 'empresa adjudicataria l'actualitzacié de la
documentacio de totes les aplicacions (documentacié APP) incloses en el
plec durant el transcurs del contracte.

Sera responsabilitat de ’'empresa adjudicataria presentar al Comité de
Direcci6 el detall de la documentacié actualitzada/generada
semestralment, en funcié de les tasques realitzades. Aquesta informacid
haura de ser preparada per ’empresa adjudicataria i validada amb el/la
responsable del contracte amb anterioritat al comite de direccid.
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Aquesta documentacié es mantindra actualitzada a les eines que el BIT
proveeixi a les empreses proveidores. En general, és necessari com a
minim per a cada aplicacié del present plec, segons criteri del/de la
responsable del servei de cada sistema, la segiient documentacio:

e Glossari

e Documentacio funcional

e Document d’arquitectura, pla d’infraestructures i entorns

e Pladeproves

e Disseny técnic

e Guiade parametritzacio

e Actualitzacié de Manuals de persona usuaria

e Catalegd’interficies

e Catalegd’integracions

e Catalegde tramits

e Inventari de processos batch

e Inventaride plantilles

e Rolsiautoritzacions

e Diagrames de processos

e Documentacio6 de formacio
El BIT comunicara a ’empresa adjudicataria l’estructura minima que
hauran de tenir els documents anteriors.
En el cas que ja existeixi documentacio, aquesta documentacio haura de
ser mantingudai evolucionada en funcié dels treballs realitzats. En ’ambit
d’aquest contracte el BIT podra decidir en cada cas (evolutiu, peticid de
manteniment o incidencia) si la documentacid del contracte es realitza
utilitzant plantilles i documents, o si bé s’utilitzen eines de gestid
especifiques per a cadascun d’ells.
El BIT, de forma explicita, subministrara eines per al registre de gesti6 de
requeriments, proves i defectes tal i com s’indica en ['apartat 7.4 Eines de
Suport al Marc de Treball, i concordants, que podran ser d’obligat Us cas
que el BIT aixi ho decideixi.
L’empresa proveidora atendra els processos de Gestié Documental del BIT
que siguin d’aplicacié en el present plec, en especial aquells relacionats
amb la incorporacié automatica de la documentacié a la gestié del
coneixement. Tota la documentacié creada o actualitzada en el
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desenvolupament del contracte sera propietat del BIT. En cas que la
documentacié generada manifesti mancances de qualitat o absencies no
identificades correctament per |’empresa adjudicataria, la revisio i
correccio de les mateixes correra a carrec de ’empresa adjudicataria, a
banda de l’aplicacio del corresponent ANS.

e Gestio del canvi:

o Comunicacié: Els Serveis Transversals de Manteniment seran
responsables, sota les indicacions que proporciona el BIT, d’aplicar les
directrius i demandes d’accions de comunicacio, incloent la definicio dels
col-lectius implicats, canals de comunicacié disponibles, facilitadors de
les accions de comunicacio, resultats i impacte esperat de cadascuna de
les accions de comunicacié, amb |'objectiu de mantenir informat al
col-lectiu de persones usuaries afectat dels principals canvis i
manteniments que es realitzin. Sera responsabilitat dels Serveis
Transversals de Manteniment facilitar tota la informacié rellevant dels
serveis del contracte, facilitant lainformacid i el coneixement del seu estat
als interlocutors corresponents de I’Organitzacié Municipal. Es definiran
les actuacions concretes de cada ambit i els diferents canals mitjancant el
treball amb els equips directius dels diferents organs afectats segons
I’abast organitzatiu.

o Coordinacié de la transicié del servei: La transicio del servei és la fase

d’execucid del servei durant la qual es procedeix a traspassar la prestacio
del servei entre I'empresa adjudicataria sortint i la nova empresa
adjudicataria. Li correspon als Serveis Transversals de Manteniment de
’empresa adjudicataria del present contracte liderar i assegurar que la
transicio del servei, desplegada dins de les tasques de Manteniment
Recurrent - Transicio, es realitza assegurant la qualitat i transparencia del
procés. La transicio es realitzara de manera particular per cada servei
d’aplicacié que compongui el contracte. D’aquesta manera, les diferents
durades de la transicié s’hauran d’ajustar per tal que totes les transicions
a realitzar finalitzin a temps per iniciar la prestacié del serveis a la data
requerida. La transicié (recepcid o devolucid) de cada servei-aplicacid
Unicament es fara efectiva quan ’empresa adjudicataria sortint i la nova
empresa adjudicataria siguin empreses diferents. Quan hi hagi continuitat
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d’empresa, aquesta tasca no caldra executar-la. S’entén que hi ha
continuitat d’empresa proveidora davant els segilients suposits:
- Eslamateixa empresa proveidora la sortint que 'entrant
- L’empresa proveidora entrant forma/va part de la UTE de
’empresa proveidora sortint
- L’empresa proveidora sortint forma/va part de la UTE de ’'empresa
proveidora entrant
- L’empresa proveidora sortint és subcontractat per I’'empresa
proveidora entrant
- L’empresa proveidora entrant i el sortint formen part del mateix
grup empresarial
En el cas particular que alguna de les empreses proveidores adjudicataries
entrants hagi format part de 'UTE de ’empresa adjudicataria sortint, pero
fos necessari realitzar la transicié d’algun servei-aplicacid, aquesta es
realitzara a carrec de ’'empresa adjudicataria i sense cost addicional pel
BIT. El BIT determinara les tasques de transicié necessaries per garantir el
correcte traspas del coneixement i es gestionara com un manteniment
recurrent. L’empresa adjudicataria haura de realitzar les accions definides
al Pla de Recepcié/Devolucié del servei acordat i validat per BIT.
A ’hora que 'empresa adjudicataria sortint continua prestant el servei
sota les condicions expressades en el present plec, haura d’assegurar un
correcte traspas de la informacié i dels serveis a la nova empresa
adjudicataria.
L’empresa adjudicataria haura d’elaborar el Pla de Recepcié / Devolucié
del Servei sobre el conjunt dels treballs previstos en el plec per si es dona
la hipotesi de canvi d’operador a linici d’aquest servei, finalitzacio
d’aquest contracte o finalitzaci6 de les possibles prorrogues, si és el cas.
Una vegada adjudicat el contracte resultant d’aquest procés de
contractacio:

- En cas de nova empresa proveidora entrant, aquesta haura de
presentar el Pla de recepcié del servei en el primer mes del
contracte per adaptar el Pla de recepcid presentat en fase d’oferta
al pla de devolucié de ’empresa proveidora sortint.
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- L’empresa adjudicataria haura de presentar el Pla de devolucio del
servei, 6 mesos abans de la finalitzacié del contracte.

El Pla de recepcid/devolucié haura de ser aprovat pel BIT. El Pla de
recepcio haura de complir, com a minim, els seglients requisits:

e Adequacid a les caracteristiques del servei a rebre. El Pla de
recepcié definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i
requisits del propi servei.

e Detallat a nivell de servei-aplicacid.

e Periode minimd’1l setmanaiun maxim de 2 mesos segons el servei-
aplicacio, a determinar amb el BIT.

e Equip necessari per garantir la recepcio del servei.

e Propostade Model de gestid i coordinacié de cada servei-aplicacio,
detallant els diferents stakeholders (BIT, Ajuntament de Barcelona
i altres actors implicats en el servei).

e Planificacid i calendari de treball amb reunions, tasques i sessions
de formacio.

e Eltraspas es realitzara durant ’horari del servei a les oficines que
el BIT determini.

e Planificacio de recursos inclosos en la recepcid del servei.

El Pla de devolucié, haura de complir, com a minim, els segiients
requisits:

e Adequacio a les caracteristiques del servei a traspassar. El Pla de
devolucié definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i
requisits del propi servei.

e Detallat a nivell de servei-aplicacid.

e Periode minim d’1 setmana i un maxim de 2 mesos segons el
servei-aplicacid, a determinar amb el BIT.

e Equip necessari per garantir la devolucio del servei.

e Documentaci6 actualitzada sobre les aplicacions dins de [’abast:
funcional, técnica, operativa, etc.

e Configuracié i detall dels entorns de treball.

e Estat de les incidencies, problemes o tasques obertes en el
moment de la devolucid.
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e Modelde gestidicoordinacio de cada servei-aplicacio, detallant els
diferents stakeholders (BIT, Ajuntament de Barcelona i altres
actors implicats en el servei).

e Historic de volumetries de peticions, entrades, sortides, estoc,
tasques recurrents.

e Memories anuals.

e Informes estrategics.

e Bones practiquesi llicons apreses.

e Planificaci6 de reunions.

e Planificaciéo i contingut de formacions a la nova empresa
adjudicataria.

e Eltraspas es realitzara durant I’horari del servei a les oficines que
el BIT determini.

e Planificacio de recursos inclosos en la devolucié del servei.

Durant l’execucié del Pla de devolucié 'empresa adjudicataria sortint ha
d’assegurar la continuitat del servei amb el compliment dels ANS
establerts per a cadascun dels serveis i totes les responsabilitats per a la
seva correcta execucio, tal i com s’especifica en el present plec. L’empresa
adjudicataria sortint és ple responsable del servei. En el moment
d’acceptacié de la transicio del servei es conformara I’acta de recepcié a
partir de quan I’empresa proveidora entrant passaria a ser responsable
del servei amb aplicacié dels ANS corresponents. En cas de continuitat
d’empresa proveidora també caldra conformar formalment aquest acta
per consolidar canvis d’equips si fos el cas. En cas de que el periode de
transicio no finalitzi segons el previst per causes imputables a ’empresa
adjudicataria i no es pugui iniciar la prestacio del servei, les despeses de
mantenir el servei actual correra a carrec d’aquesta.

e Gestio del contracte (servei de manteniment)

©)

Reporting: Els Serveis Transversals de Manteniment seran els encarregats
de la preparacié i presentacié de la documentacidé requerida en els
diferents comites estipulats en lapartat 6.2 Organitzacié del
manteniment (Servei 3), i concordants, del present plec de prescripcions
tecniques. La informacié subministrada al BIT haura de ser en format
editable i haura d’incloure tota la informacié de referencia que ha permes
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la seva elaboracid. A continuacid, es detalla el contingut minim dels

diferents informes:

Informe Comite de Seguiment / Comité de Direccid: Informe

descriptiu de I’execucié del servei durant el periode. L’informe de
seguiment haura de presentar-se en el Comite de Direcci6 tal i com
s’estipula en 'apartat 6.2 Organitzacié del manteniment (Servei 3),
i concordants. Aquest document haura d’incorporar com a minim
els seguients punts:
e Seguiment executiu:
o Revisid acords i temes pendents comiteé anterior
o Visio6 global AM
o Quadre de comandament global del servei (veure
apartat 4.3.3.4  Serveis Transversals de
Manteniment, i concordants)
o Proposta de facturacio
o Acords de Nivell de Servei i tiquets en garantia
e Seguiment operatiu:
o Visio global i detall per servei de contracte
Projectes
Analisi compromes-executat
Situacio de contractes

o O O O

Equip de treball de ’AM i imputaci6 d’hores reals de
cada treballador/a del contracte
Revisié Pending others/customer

O

o Quadre d’indicadors técnics per presentar la
situacié dels serveis per tecnologia i les propostes
de millora.

o Previsid tasques per els propers mesos

o Altres aspectes rellevants

En document adjunt “ANNEX_AM_Plantilla_comité_direccié_v13”
es detalla el model d’informe de seguiment pel Comité de Direccid.
El BIT podra modificar I'estructura de l'informe i el seu contingut
durant ’execucié del servei.

Informe _de seguiment del servei per Geréncia/Area: Informe

descriptiu de ’execucié del servei durant el periode per geréncia i
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area. Cada informe de seguiment haura de presentar-se a la reunié
de seguiment del servei amb les persones usuaries/area, tal i com
s’estipula en 'apartat 6.2 Organitzacié del manteniment (Servei 3),
i concordants. Aquest document haura d’incorporar com a minim
els seglients punts:
e Seguiment executiu
o 1.1.- Revisi6 acords i temes pendents seguiment
anterior
o 1.2.-Visi6 global serveis persona usuaria/area
e Seguiment operatiu
o 2.1.- Analisi compromeés: Comparativa
acumulada i mensual de compromes i executat
respecte a linia base per servei-aplicacio.
2.2.- Projectes. Contractes i Tasques rellevants
2.3.- Acords de Nivell de Servei
2.4 - Riscos

2.5- Visié qualitativa acumulada i mensual:

o O O O

temps de resposta, entrades, sortides i estocs
o 2.6.-Altres aspectes rellevants
Els/les responsables de sector i responsable del contracte poden
requerir que es preparin aquests informes de seguiment, concret o
ajustat/ampliat segons necessitats, o be la informaci6 necessaria
per poder preparar-ho autonomament per part del BIT.
Memoria anual: Una vegada l'any, ’empresa adjudicataria haura

de presentar una memoria en el qual s’indiqui el desenvolupament
dels diferents serveis de contracte executats. Aquesta memoria
s’entregara a principis d’any amb el tancament natural anual
anterior i a la finalitzacié del contracte s’haura d’estructurar amb
visid global i organitzativa (gerencia, direccidé/area) i haura
d’incloure, com a minim amb els seglients punts:

e Visio global

e Comparativa amb memoria anterior per servei de

contracte
e Serveidel Contracte: Volumetries i esforcos dedicats
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e Correctius, Recurrents, Serveis Transversals de
Manteniment vs hores executades

e Correctius, Recurrents, Serveis Transversals de
Manteniment vs n° tiquets

e Acumulacié de tiquets creats vs tancats

e Serveis Transversals de Manteniment al detall

e Tiquets en garantia

e Servei d’Aplicaci6 : Resum dels indicadors
d’activitats/Us més rellevants de l’area

e Serveis /App vs Compromes, Executat i Linia Base

e Analisi de la dedicacid real (executat) en Serveis /App
segons tipologia

e Analisi del nombre de tiquets creats en Serveis /App
segons tipologia

e Evolucid de ladedicacid de les App més rellevants

e Resum dels riscos i mesures de mitigacio

e Resum d’accions de comunicaci6

e Formacié realitzada

e Millores realitzades

e Millores operatives /administratives

e Millores en Serveis d’Aplicacions

e Fites d’interes

e Valoracions globals

El BIT facilitara a ’lempresa adjudicataria un document amb les
instruccions per realitzar la memoria i les indicacions de com
complimentar cada apartat. Aquest document podra evolucionar
durant la vigéncia del contracte i ser adaptat en el seu contingut a
criteri del/de la responsable del contracte.

= |nforme de tendéncies tecnologiques: L’'informe de tendencies

tecnologiques té l'objectiu d’oferir una visié actual i a futur de la
tecnologia sobre la qual es desenvolupen les diferents aplicacions.
Aquest informe s’entregara a principis d’any amb el tancament
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natural anual anterior i a la finalitzacié del contracte i haura
d’incorporar com a minim els seglients apartats:
e Desenvolupament de la tecnologia fins al moment de la
redaccio6 de l'informe.
e Tendencies de futur previstes per a la tecnologia
analitzada
e Descripci6 de les possibles aplicacions de les
tendencies a futur identificades a les aplicacions
e Fonts d’informacié utilitzades

= Informe estrategic: L’objectiu d’aquest informe és poder analitzar i

prendre decisions sobre canvis en la prestacié dels serveis,
prioritzacions d’arees i sistemes. En aquest informe cal que
’empresa adjudicataria proposi actuacions dins de les
classificades com a serveis preventius i perfectius, indicant quin
objectiu es persegueix. Aquesta informacié s’utilitzara per acordar
i prioritzar actuacions futures. L’Informe Estrategic és un informe
anual que utilitzara la informacié de la Memoria Anual com a
informacié d’analisi de partida, linforme de tendeéncies
tecnologiques com a visid de futur i presentara les recomanacions
concretes a aplicar. Haura d’incorporar com a minim els segilients
punts:

e Resum del desenvolupament dels diferents serveis

e Analisi de tendéncia, incloent volumetries i esforgos

e Propostes per reduir el volum d’incidéncies

e Propostes de millora

e Propostes de formacid, gesti6 del canvi o documentals

e Propostes de reorganitzacié d’equips o volumetries de

serveis

e Propostes per reduir riscos identificats
El BIT podra demanar a l'empresa adjudicataria la creacio
d’informes i documentacié addicional o amb una altra periodicitat,
sense que aixo suposi una despesa addicional.
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Indicadors Globals del Servei: L’empresa adjudicataria configurara
Indicadors pel seguiment de cada aplicacio, servei, grup/equip i globals
que seran compartits amb els/les responsables de servei, responsables de
sector i responsable del contracte amb la visié acurada del seguiment del
servei que es requereixi en cada cas. Es proposen 5 indicadors globals per
indicar la situacio a alt nivell:
1. Disponibilitat del servei (%)
2. Temps mitja de entrega de noves funcionalitats
3. Volum del Backlog de funcionalitats i desenvolupaments
pendents.
4. Temps mitja de resolucié d’incidéncies (MTTR - Mean Time to
Resolution)
5. Volum mitja de incidéncies.

Indicadors del Servei: De cara al tancament mensual del servei i la

preparacio de la proposta de facturacid, a nivell operatiu caldra treballar i
actualitzar les dades mensuals i acumulades relatives a ’estat del servei
tant a nivell quantitatiu com qualitatiu. L’actualitzacié d’aquestes dades
seran preferiblement i majoritariament automatiques, i sera
responsabilitat de ’empresa adjudicataria verificar i analitzar les dades
obtingudes i realitzar la seva distribucié al/a la responsable del contracte,
responsable sectorials i responsable del servei:
o Proposta de facturacié mensual
o Seguiment economic mensual i acumulat per Correctiu, Recurrent,
STM i total d’executat vs linia base i desviacions.
o Seguiment d’hores mensual i acumulat per Correctiu, Recurrent,
STM i total d’executat vs linia base i desviacions.
o Distribucié d’hores planificada i real
o Evolucions d’estocs mensual i acumulada: Entrades, Sortides i
Estoc per Correctiu, Recurrenti STM
o Temps de resposta i tancament dels tiquets i desviacions de
Manteniment Correctiu i Recurrent
o Analiside les tipologies i mides dels tiquets, diferenciant Correctiu,
Recurrenti STM
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o Mitjana d’hores dedicades als tiquets per servei, diferenciant
Correctiu, Recurrenti STM
o Diferencia estimacions Manteniment Recurrent respecte a
execucions
o Tasques de Manteniment Recurrent més rellevant en curs o
tancades en el mes
o Tasques de Manteniment Recurrent cancel-lades
o Tasques de Manteniment Correctiu amb dedicaci6 superior a 16
hores en curs o tancades en el mes
o Tasques de STM amb dedicacié superior a 16 hores en curs o
tancades en el mes
o Garanties i Penalitzacions detallades, tant mensual com
acumulades
o Planificacié de Manteniment Recurrents en el proper trimestre
o ldentificacié de tasques de Manteniment Recurrent amb data de
lliurament passada (pendent de replanificar)
o ldentificacié de tasques de Manteniment Recurrent no acceptades
amb imputacions (pendent d’acceptar)
o Relacié de tiquets en estat Pending Customer / Pending Others,
justificant cada cas
Les dades indicades anteriorment hauran de poder ser analitzables, si
aplica, en diferents nivells organitzatius: Global del contracte, Geréncia,
Area, Direccié, Grup/Equip de Treball, Servei i Aplicacié. L’empresa
adjudicataria haura de preparar, lliurar i analitzar tota aquest informacio
argumentant desviacions, temes destacats i donant resposta a totes les
gliestions que responsables de servei, responsable sectorial i responsable
de contracte manifesten al respecte i previ al procés de tancament
mensual previ als Comités de Seguiment i Direccié corresponents.
Aquesta revisié s’ha de fer durant la primera setmana laborable del mes.
o Gestid de riscos: Els Serveis Transversals de Manteniment hauran de

vetllar per la identificacid, gestié i mitigacié dels riscos presentat en
I’execucid i planificacié dels diferents serveis del contracte. Una gestié de
riscos implica una analisi constant dels riscos existents al servei, la
definicid i implantacié d’uns indicadors que mesurin i avaluin com s’estan
executant els serveisiuna proposta de solucions mitigadores. Inicialment,
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cal fer una identificacio i analisi dels possibles riscos, planificant la seva
mitigacié en cas que esdevinguin. Durant I’execucié dels serveis del
contracte ’lempresa adjudicataria haura de fer la supervisid i control dels
riscos i determinant les accions necessaries per mitigar-los o evitar-los.
L’objectiu és oferir una gestio de riscos continua des de l'inici del servei de
transicio, fins a la finalitzacié del contracte de manera que 'empresa
adjudicataria sigui proactiu i ajudi a la presa de decisions.

4.3.3.5 Periodes de Manteniment i Dimensionament:

Els serveis de manteniment detallats en els apartats anteriors (4.3.3.1 Manteniment
Correctiu, 4.3.3.2 Manteniment Recurrent i Preventiu, 4.3.3.3 Activitats d'Evolutiu
Recurrent, i 4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment), que conformen el Servei 3:
Manteniment i gestio del canvi continuat, s'iniciaran a partir de la finalitzaci6 del
Servei 2. Estabilitzacio, abastant una durada total de dotze (12) mesos.

Aquests serveis de manteniment s'aplicaran a un conjunt de funcionalitats i sistemes
implantades al llarg de la vida del contracte.

4.3.4 Serveis sota demanda

A més dels serveis troncals descrits en el apartats 4.3.1 Implementacid, que inclou Servei
1.1: Gestid del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i disseny tecnic, i Servei 1.2
Parametritzacio, configuracid, desenvolupamentiimplantacio, 4.3.2 Estabilitzaci i4.3.3
Manteniment i gestid del canvi continuat, aquest contracte preveu la possibilitat de
sol-licitar serveis sota demanda. Aquests serveis estan destinats a cobrir necessitats que
puguin sorgir durant l'execucio del projecte i que no estiguin explicitament cobertes per
I'abast inicial, o que requereixin una especialitzacié o dedicacié puntual. L'objectiu és
proporcionar flexibilitat a I'Ajuntament de Barcelona per abordar imprevistos, noves
oportunitats o requeriments especifics que puguin sorgir.

Aquestes activitats sempre han d’estar aprovades pel Comite de Direccié del projecte o
I'Organ competent designat per ['Ajuntament/BIT.

En concret, es preveuen els seglients tipus de serveis sota demanda:
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4.3.4.1 Desenvolupament i construccié addicional

Aquest servei permet la construccié de nous components, funcionalitats o sistemes
digitals finalistes sobre la plataforma Salesforce, o laimplantacié de productes o serveis
complementaris que no estiguessin contemplats inicialment. Per a la seva correcta
execucio, es preveuen les segilients tasques i activitats:

Desenvolupament i/o implantaci6 sota demanda:

» Planificacio, control i seguiment del projecte sota demanda:
Inclou la preparacid, monitoritzacié de l'estat, gestié de riscos
especifica, resolucié de problemes i reporting a ['equip de projecte
de l'Ajuntament/BIT.

« Analisi i Disseny: Activitats d'analisi de requisits funcionals i
tecnics per a la nova funcionalitat o component, coordinadament
amb l'equip de ['Ajuntament/BIT. Disseny tecnic i funcional
detallat de la solucid, incloent l'arquitectura si escau, i assegurant
I'alineament amb la plataforma Salesforce existent i els estandards
corporatius.

= Desenvolupament: Activitats de desenvolupament i construccid
de la solucié (configuracio, codificacié Apex/LWC, etc.) aplicant el
model de qualitat de ['Ajuntament/BIT. Inclou proves unitaries i
documentacio técnica.

= Implantacié: Adaptacid, configuracié i desplegament dels nous
elements en els entorns corresponents. Pot incloure migraci6 de
dades especifica si s'escau.

» Proves: Disseny i execucio de proves d'integracio, funcionals, de
regressio, i suport a les UAT per a la nova funcionalitat.

= Suport Post-implantacio: Suport técnic i funcional per assegurar
l'estabilitat del nou desenvolupament.

» Gestio del Canvi Especifica: Si el desenvolupament sota demanda
implica un canvisignificatiu per als usuaris, es realitzaran activitats
de gestid del canvi (formacid, comunicacid) especifiques.

» Traspas a manteniment: Transferéncia de coneixement a l'equip
de manteniment.
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Realitzacié de propostes d'arquitectura, analisis, consultoria i diagnostics
addicionals

L'Ajuntament de Barcelona/BIT podra sol-licitar sota demanda la realitzacié de
propostes d'arquitectura especifiques, analisis de viabilitat de noves solucions, serveis
de consultoria especialitzada en Salesforce o tecnologies relacionades, o la realitzacié
de diagnostics sobre aspectes concrets de la plataforma o processos associats. Aquestes
activitats seran sol-licitades i aprovades pels responsables designats, i |'adjudicataria
estimara l'esforg i presentara una proposta per a la seva execucid.

4.3.4.2 Assessorament especialitzat i actuacions extraordinaries

Assessorament expert

L'Ajuntament/BIT podra sollicitar sota demanda sessions d'assessorament
expert en ambits funcionals o teécnics de Salesforce, aixi com en tecnologies
complementaries o noves funcionalitats de la plataforma no previstes al plec
inicialment. L'adjudicataria presentara una proposta d'equip i oferta per a aquest
assessorament. Els materials generats seran propietat de ['Ajuntament/BIT.

Formacio especialitzada:

Es podran sol-licitar sota demanda formacions tecniques o funcionals
especialitzades sobre la plataforma Salesforce o les solucions implementades,
dirigides a personal del BIT o a usuaris clau. L'adjudicataria definira ['abast,
continguts, necessitats tecnologiques i estimara |'esforg. Els materials formatius
seran propietat de 'Ajuntament/BIT.

Perfils professionals per a serveis sota demanda

Per a larealitzacié d'aquestes activitats sota demanda, ['Ajuntament/BIT podra sol-licitar
la conformacié d'equips amb una combinacidé dels perfils professionals definits en
l'apartat 9.2.1 Perfils de I'Equip de 'Adjudicatari i Solvéncia Requerida, i concordants
d'aquest plec.

L'Ajuntament/BIT especificara la necessitat i l'adjudicataria proposara l'equip i el
calendari per a la seva aprovacio.

128



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

4.4 Lliurables

A continuacio, es detallen els lliurables principals i ampliats que I'empresa adjudicataria
haura de generar i entregar per a cada un dels serveis definits en aquest plec. Tots els
lliurables hauran de ser validats i aprovats formalment pel Centre d'Excel-lencia (CoE)
Salesforce del BIT i/o les arees de negoci de l'Ajuntament de Barcelona, segons
correspongui, i hauran de complir amb els estandards de qualitat, format i contingut que
s'estableixin. La documentacid es gestionara a través de les eines corporatives del BIT
(ex: Confluence, Jira).

4.4.1 Lliurables del Servei 1 - Implementacio

4.4.1.1 Lliurables del Servei 1: Gestio del projecte, consultoria,
refinament, arquitectura i disseny técnic

Aquests lliurables son fonamentals per establir les bases del projecte, definir l'abast,
planificar ['execucid i dissenyar la solucid Salesforce PSS de manera robusta i alineada
amb els objectius de I'Ajuntament.

1. Documentacio de Gestio de Projecte Salesforce:

a. Plade Projecte Integral (per al projecte global i per cada Release/Fase
significativa):
i. Objectius clarsi mesurables del projecte/release.
ii. Abast detallat (funcionalitats incloses i excloses, moduls
Salesforce PSS a utilitzar).
iii. Cronograma realista amb fites clau, dependencies i cami critic.
iv. Estructura de Desglossament del Treball (EDT/WBS) adaptada al
cicle de vida Salesforce.
v. Assignacié de recursos (perfils de l'adjudicatari i del BIT,
dedicacio).
vi. Pla de Comunicacié (stakeholders, freqliencia, canals).
vii. Analisi d'Interessats (Stakeholders) i la seva implicacid.
viii. Estrategiai métriques de seguiment del progrés.
b. Informe i actes de Reunié de Llancament (Kick-off): Document que
recull els acords, l'equip presentat, l'abast inicial validat i els propers
passos per a l'inici del projecte i de cada release.
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c. Informes de Seguiment de Progrés Periodics: Informes regulars
(setmanals/quinzenals, segons s'acordi) que detallin l'aveng respecte al
pla, el consum de recursos, |'estat de les tasques, els riscos gestionats, els
problemes sorgits i els KPIs de rendiment del projecte. Hauran de ser
compatibles amb les eines de reporting del BIT.

d. Plade Riscos, amb Registre de Riscos i Matriu de Riscos Especifica del
Projecte Salesforce (actualitzada continuament): Identificacié de
riscos (tecnics, funcionals, de gestio, d'adopcid, especifics de Salesforce),
analisi d'impactei probabilitat, i Pla de Mitigacié i Contingencia per a cada
risc.

e. Avaluacié d’Impacte de Proteccié de Dades i Avaluacio de riscos dels casos
d’ds de lalA.

f. Plade Gestio del canvi.

g. Registre de Sol-licituds de Canvi: Documentacié de totes les sol-licituds
de canvi rebudes, l'analisi del seu impacte (abast, cost, termini), les
decisions preses pel comité de control de canvis (amb participacid del
CoE) i 'estat de la seva implementacio.

h. Backlog de Producte/Release: Llista viva i prioritzada de totes les
épiques, histories d'usuari, requisits tecnics i tasques, gestionada a l'eina
corporativa (Jira), amb el seu estat, estimacid i prioritat assignada pel
Product Owner en col-laboracié amb el CoE.

2. Documentacio d'Analisi i Disseny Funcional Salesforce PSS:

a. Document de Visi6 i Abast del Projecte/Release: Descripcié d'alt nivell
dels objectius de negoci, el valor esperat, |'abast funcional de la solucié
Salesforce PSS i els criteris d'exit.

b. Document d'Especificacio de Requisits Funcionals:

i. Detall exhaustiu de les epiques i histories d'usuari, funcionalitats,
seguint el format INVEST (Independent, Negotiable, Valuable,
Estimable, Small, Testable).

ii. Criteris d'Acceptacio clars i provables per a cada historia d'usuari.

iii. Casos d'Us detallats (si aplica) per a processos de negoci
complexos.
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C.

iv. Model de processos de negoci "TO-BE" optimitzats i com
s'implementaran a Salesforce PSS (diagrames de flux, descripcio
de passos, rols implicats).

v. Mapatge de requisits a funcionalitats estandard de Salesforce PSS
i identificacio de necessitats de personalitzacio.

vi. Tramits i Portals, detall de funcionalitats, flux i procés de
funcionament.

vii. Casos d’Us IA, detall especific del cas d’Us, fonts d’informacid,
procés d’entrenament i meétriques de control per avaluar el
correcte funcionament i adaptacio continua posterior.

Document DAN (Disseny Alt Nivell) sobre Salesforce a lliurar i validar
amb el CoE.

Document d'Especificacio de Requisits No Funcionals: Detall dels
requisits de rendiment, escalabilitat (volums de dades, usuaris
concurrents en Salesforce), disponibilitat, seguretat, usabilitat,
accessibilitat (WCAG 2.1 AA), mantenibilitat i interoperabilitat.

Glossari de Termes del Projecte: Definici6 clara dels termes de negoci i
tecnics especifics del projecte Salesforce i de |'ambit funcional
(Habitatge).

3. Documentacio d'Arquitectura i Disseny Técnic de la Solucio Salesforce:

a.

Document d'Arquitectura de la Solucié Especifica (Solution
Architecture Document - SAD) per a Salesforce PSS:

i. Document resultant de la fase de GAP Analisi, incloent la llista
d’epiques, histories d’usuari, funcionalitats i la solucid técnica
proposada per cadascuna d’elles, identificant quines solucions son
natives de la plataforma. Per aquelles histories d’usuari i
funcionalitats que no s’adaptin a les capacitats natives de la
plataforma l’adjudicatari detallara quina és la solucié custom
proposada, una argumentacio6 dels motius pels quals no poden ser
natives i una contraproposta d’adaptacié dels requeriments
funcionals que apropin la solucid tecnica a les capacitats natives
de Salesforce. No es podra iniciar cap desenvolupament o
parametritzacio sense I'aprovacié d’aquest document per part del
BIT. Com s’ha comentat anteriorment aquest document sera un
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Vi.

Vii.

viii.

dels lliurables principals, ja que ha de permetre garantir ’objectiu
estratégic de maximitzar les capacitats natives de la
plataforma Salesforce i minimitzar els desenvolupaments
custom.

. Arquitectura técnica global de la solucié dins de |'ecosistema

Salesforce i la seva integracio amb la POSD.

Model de Dades Detallat de Salesforce: Entitats (objectes
estandard de PSS i objectes personalitzats), camps, relacions
(Lookup, Master-Detail, Junction Objects), tipus de registre,
consideracions per a grans volums de dades (LDV).

Pla d’Integracions / Arquitectura d'Integracid: Diagrames de flux de
dades per a cada integracid, especificacions detallades de les APIs
(REST/SOAP) a desenvolupar o consumir (endpoints, metodes,
formats de missatge, seguretat, gestio d'errors), patrons
d'integracié (sincrons, asincrons, batch, Platform Events) i Us de
middleware (MuleSoft).

Pla de Migracid: Detall del procés extrem a extrem, la conversid
d’entitats, dadesi camps del model de dades original al model final
sobre Salesforce.

Arquitectura de Seguretat de Salesforce: Model de comparticid i
visibilitat (OWD, jerarquia de rols, perfils, conjunts de permisos,
grups publics, regles de comparticid), estrategia d'autenticacio i
autoritzacid, compliment ENS/RGPD dins de Salesforce.
Identificacio dels tipus de llicéncies necessaries per a cadascuna de
les solucions tecniques proposades identificant el tipus d’usuari
que les necessitaran (perfil, rol, ...), per quina funcionalitat son
necessaries i el volum de llicencies necessari.

Arquitectura de Desplegament: Estrategia de gestié d'entorns
Sandbox, procés de desplegament de metadades i codi (CI/CD).
Pla de proves per cadascuna de les histories d’usuari i
funcionalitats.

b. Document de Disseny Técnic Detallat (Technical Design Document -

TDD):
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i. Especificacions tecniques per a tots els desenvolupaments
personalitzats:

1. Logica de negoci complexa en Apex (classes, triggers amb
handlers, serveis batch, queuables, futures).

2. Components d'interficie d'usuari interactius i responsius
amb Lightning Web Components (LWC), detallant la seva
estructura, propietats, metodes i esdeveniments.

3. Processos automatitzats complexos mitjancant Flow
Builder (amb descripcié detallada de la logica, variables,
elements de pantalla i accions).

ii. Configuracions avancades de la plataforma (ex: configuracié de
Salesforce Shield si aplica, optimitzacions especifiques).

iii. Estrategies detallades de migracié de dades (si s'escau en fases
inicials de disseny): analisi de fonts, mapatge de dades,
transformacions, eines ETL, pla de validacié.

4. Documentacio de Disseny d'Experiéncia d'Usuari (UX) i Interficie d'Usuari
(Ul) per a Salesforce Lightning Experience:

a. Investigacio d'Usuaris: Personatges (User Persones) representatius dels
diferents rols d'usuaris de Salesforce i Mapes de Viatge de ['Usuari (User
Journey Maps) per als processos clau.

b. Propostes de Disseny:

i. Wireframes (esquemes de pantalla de baixa fidelitat) i Maquetes
(Mockups) d'alta fidelitat per a les principals interficies d'usuari,
fluxos de navegacié i components personalitzats, seguint el
Salesforce Lightning Design System (SLDS).

ii. Prototips interactius (navegables) per validar els dissenys amb
usuaris clau i el CoE.

c. GuiesiValidacions:

i. Guia d'estil especifica per a components personalitzats (si es
desvien de SLDS i amb aprovacio del CoE) o document
d'adherencia a les guies corporatives de ['Ajuntament i a SLDS.

ii. Informe de validacié d'accessibilitat dels dissenys (WCAG 2.1 nivell
AA).
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5. Documentacio de Qualitat (Fase Inicial):

a. Plade Qualitat Detallat del Projecte Salesforce: Document que descriu
I'estratégia global de qualitat de |'adjudicatari per a aquest contracte
(veure apartat 8.1 Pla de Qualitat del Servei Salesforce, i concordants).

b. Pla Mestre de Proves: Document que descriu l'estratégia general de
proves per a tota la plataforma Salesforce PSS, incloent tipus de proves
(unitaries, integracid, funcionals, UAT, rendiment, seguretat,
accessibilitat), entorns de proves Salesforce, eines a utilitzar, rols i
responsabilitats, i criteris generals d'acceptacio de les proves.

6. Altres Lliurables Transversals:

a. Presentacionsimaterials de suport utilitzats en tallers, sessions de treball,
demostracions i reunions de validacié amb el BIT, CoE i arees de negoci.

b. Actes formals de totes les reunions clau (Kick-off, comites, decisions
importants), recollint els assistents, els punts tractats, les decisions preses
i les accions acordades amb els seus responsables i terminis.

4.4.1.2 Lliurables del Servei 2: Parametritzacio, configuracio,
desenvolupament i implantacio

Aquests lliurables representen el resultat tangible de la construccié i posada en marxa
de la solucio Salesforce PSS.

1. Solucié Salesforce Configurada i Desenvolupada:

a. CodiFontiMetadades Versionades:

i. Tot el codi font personalitzat (Apex, LWC, etc.) desenvolupat,
degudament comentat i seguint els estandards de codificacid.

ii. Totes les metadades de configuracié de Salesforce (objectes,
camps, fluxos, perfils, conjunts de permisos, formats de pagina,
regles de validacid, informes, quadres de comandament, tramits,
portals, integracions, etc.) implementades.

iii. Totaquestcodiimetadades estaran correctament versionats en el
repositori Git corporatiu, seguint |'estrategia de branques definida.
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b. Entorns Salesforce Configurats: Els diferents entorns Sandbox utilitzats

durant el desenvolupament i les proves, amb la solucié desplegada i
configurada segons la seva finalitat.

2. PaquetsiProves de Desplegament:

a.

Paquets de Desplegament: Conjunts de canvis (Change Sets), paquets de
metadades (basats en Salesforce CLI/SFDX o eines de CI/CD) preparats i
validats per al desplegament entre entorns Salesforce.

Scripts de Desplegament: Qualsevol script necessari per a passos
manuals pre-desplegament o post-desplegament (ex: activacio de regles,
carrega de dades de configuraci6 inicial, execucié de batchs de neteja).
Documentacié de Desplegament: Instruccions detallades per a cada
desplegament a entorns superiors i a produccid, incloent pla de rollback.
Processos de migracio i transformaci6 de dades entre el sistema origen
i el desti Salesforce PSS.

3. Evidéncies i Resultats de Proves:

a.

Informes d'Execucio de Proves Unitaries: Detall de les proves unitaries
executades per a Apex i LWC, amb evidencia de la cobertura de codi
aconseguida (ex: informe de cobertura d'Apex minim del 85% o el definit
pel CoE).

Informes d'Execucié de Proves Funcionals i d'Integracié: Resultats
detallats de les proves funcionals (validant histories d'usuari i casos d'Us)
i de les proves d'integraci6 (verificant la correcta comunicacié entre
Salesforcei els sistemes connectats).

Registre de Defectes: Llista de tots els defectes identificats durant les
proves (Jira), amb la seva descripcid, severitat, prioritat, estat,
responsable de correccid i evidencia de la seva resolucid i verificacio.

d. Actes d'Acceptacio de les UAT: Document formal signat per les arees de

negocii/o el CoE Salesforce que certifica l'acceptacié de les funcionalitats
provades durant les Proves d'Acceptacio d'Usuari per a cada release.

4. Documentacio Actualitzada per Release:
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a. Manuals d'Usuari: Guies detallades i actualitzades per als usuaris finals,
explicant com utilitzar les noves funcionalitats implementades a
Salesforce PSS en cada release. Hauran d'incloure captures de pantalla i
exemples practics.

b. Guies d'Administracié: Documentacié per als administradors de
Salesforce del BIT/CoE, detallant les configuracions especifiques de la
release, tasques d'administracié recurrents, i procediments de
manteniment basic.

c. Documentacié de les Integracions Desenvolupades: Especificacions
tecniques finals de les integracions implementades, incloent mapatge de
dades, configuracié6 de middleware (si aplica) i procediments de
monitoratge i resolucié de problemes.

d. Actualitzaciéo dels Documents de Disseny: Qualsevol modificacié
realitzada sobre els dissenys originals (SAD, TDD) durant la fase de
construccié haura de ser reflectida en aquests documents, mantenint-los
com una referéncia fidel de la solucié implementada.

5. Altres Lliurables:

a. Informe de Cobertura de Proves Apex: Document especific que detalla
la cobertura de proves aconseguida per a cada classe i trigger Apex.

b. Acta d'Implantacio en Produccio: Document formal que certifica la
correcta posada en marxa de la release en l'entorn de produccio, signat
pel BIT/CoE.

c. Materials de Formacio: Presentacions, exercicis practics i altres materials
utilitzats durant les sessions de formacio als usuaris i/o personal del BIT.

d. Actualitzacio, en cas que sigui necessari, dels documents produits
durant la fase de Consultoria, Refinament, Arquitectura i Disseny
técnic (Servei 1.1), tenint en compte aquells canvis que s’hagin pogut
produir durant la fase de parametritzacid, configuracié i
desenvolupament.

4.4.2 Lliurables del Servei 2. Estabilitzacio i 3: Manteniment i gestio
del canvi continuat

136



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

Aquests lliurables se centren en garantir la transparencia, el control i la correcta
documentacid de les activitats de manteniment i evolucié de la plataforma Salesforce
PSS.

1. Informes de Manteniment i Suport:

a. Informes Periodics de Manteniment (mensuals o trimestrals, segons
s'acordi amb el BIT/CoE): Segons el detallat a 'apartat 4.3.3.4 Serveis
Transversals de Manteniment, Reporting.

i. Resum de les incidencies gestionades (classificades per criticitat,

modul Salesforce afectat, estat).

ii. Detall dels problemes resolts (analisi de causa arrel i solucid
definitiva implementada).

iii. Llista de les peticions de servei ateses (consultes, petites
configuracions).

iv. Analisi del compliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS) per a
la resolucié d'incidencies i peticions.

v. Propostes proactives per a la millora de |'estabilitat o el rendiment
de la plataforma.

b. Informes de Seguiment Especifics dels ANS: Documents que detallin el
calcul i el compliment de cada un dels ANS definits per al servei de
manteniment, amb analisi de desviacions i justificacio de les mateixes, si
s'escau.

2. Documentacio Actualitzada Continuament:

a. Documentacié Técnica i Funcional Actualitzada: Després de la
implementacié de cada evolutiu significatiu, canvi normatiu o correccié
important, s'actualitzaran tots els documents rellevants per reflectir
l'estat actual de la plataforma Salesforce.

b. Base de Coneixement (Knowledge Base): Creacié i manteniment d'una
base de coneixement a l'eina corporativa (Confluence) amb solucions a
problemes comuns, procediments de resolucié d'incidencies freqiients,
FAQs tecniques i funcionals, i "lessons learned". Aquesta base de
coneixement sera accessible per al personal del BIT /CoE.
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3. Lliurables per als Evolutius Recurrents i/o adaptacions d’alt impacte en fase
d’Estabilitzacio:

a.

Per a cada evolutiu de major entitat que es gestioni dins del Servei 3
(aquells que impliquin un cicle de mini-projecte amb analisi, disseny,
desenvolupamenti proves), els lliurables seran similars als definits per als
Serveis 1.1 i 1.2, adaptats a la mida i complexitat de |'evolutiu. Com a
minim inclouran:
i. Especificacio de requisits de l'evolutiu.
ii. Document de disseny funcional i técnic (simplificat si escau).
iii. Codifonti metadades versionades.
iv. Paquets de desplegament.
v. Informes de proves especifiques per a l'evolutiu.
vi. Actualitzacié de la documentacié d'usuari i tecnica afectada.
vii. Acta d'acceptacio de l'evolutiu.

4. Altres Lliurables del Servei 3:

a.

Propostes d'Optimitzacio de la Plataforma: Documents amb analisis i
propostes per a l'optimitzacié del rendiment, la seguretat, |'Us de
llicencies o l'adopcié de noves funcionalitats de Salesforce que puguin
aportar valor.

Informes d'Analisi d'Impacte de les Actualitzacions Salesforce:
Documents que detallin l'impacte previst de les actualitzacions
trimestrals de Salesforce (Spring, Summer, Winter) sobre la configuracid i
personalitzacions de ['Ajuntament, i el pla de proves i adaptacio
corresponent, en coordinacié amb el CoE.

Tots els lliurables hauran de ser presentats en format electronic, en catala, i seran

propietat de ['Ajuntament de Barcelona / BIT un cop acceptats. L'adjudicatari garantira

la qualitat i la completesa de tota la documentacié generada.
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5 Requisits
5.1 Requisits Funcionals:

Els requisits funcionals es desenvolupen de forma detallada a la documentacié de
referénciainclosos en ’Annex 1. Documentacio de referéncia Habitatge. A continuacid
pero es fa un resum executiu dels mateixos de forma que 'empresa licitadora pugui tenir
una situacié de context inicial a partir del qual desenvolupar la seva oferta.

5.1.1 Actorsinvolucrats

Al document adjunt “ANNEX_PTD_ESTUDI CARACTERITZACIO HABITATGE.v2.0.xlsx, A8
Actors involucrats” es relaciona de forma detallada i preliminar els actors involucrats en
el transcurs del projecte que caldra tenir en compte en el transcurs del mateix. Aquesta
relacié haura de ser revisada a Uinici i durant el propi transcurs del projecte.

Referents de cada servei (en aquesta primera fase basicament per acabar d'aterrar i fer les proves UAT)

Direccid parc privat /Coordinacid oficines

Referents GPA

Referents DAE-Arxiu electronic

Referents DPO (Direccit Proteccié de dades)

Referents DIAC (Direccio Atencio al Ciutada)/010

Referents OVT

Delegada DPO Consorci

9. Referents Ariadna (Registre)

10. Referents processos

11. Responsables de les webs d'habitatge

12. Referents comunicacié IMHAB (imatge corporativa del sistema)

13. Referents IMI: seguretat/arquitectura/etc...

14. Responsables Agéncia Habitatge Catalunya (es comparteixen les dades de Registre)

15. Referents IMHAB (compartir informacio d'adjudicacions)

16. Responsables manteniment sistemes actual Registre-HPO-Emer (per fer migracions)

17. Referents de dades i indicadors IMHAB

18. Referents AOC (interoperabilitats)

19. Referents eines i actors de notificacié/comunicacié (en paper: empresa que imprimeix cartes/empresa que les distribueix.
electronic i paper: referents e-notificacions)

20. Promotors d'habitatges (enviament de les dades dels habitatges perqué d'alguna manera s'introdueixin automaticament al

sistema, comunicacio de les signatures d'habitatge, etc...)

NGO mAWN =

5.1.2 Requisits Generals Preliminars

El document “ANNEX_Previ_DissenyFuncional.pdf’ inclou tots els requeriment de disseny
detallats de la gestié dels serveis d’habitatge en el que respecta als tres ambits de
referéncia a desenvolupar dins del marc del projecte:

e Registre de Sol:licitants d’Habitatge de Proteccio Oficial
e Adjudicacions d’Habitatge de Proteccio Oficial
e Mesa d’Emergéncies
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Requeriments funcionals generals de la solucié

La solucié ha de constituir un sistema unic i transversal per a la gesti6 dels
serveis d’habitatge inclosos en l'abast de la licitacio, evitant eines aillades i
garantint una visio integral de la informacid.
Visio 360° de la ciutadania, amb tracabilitat completa de persones, unitats de
convivencia, habitatges i recursos.
La solucié ha de permetre una escalabilitat futura de forma que s’acceleri la
implementacié de processos de gestid posteriors com serien Ajuts a [’Habitatge,
Borsa d’Habitatge, Rehabilitacions, Mediacio...
El sistema ha d’estar organitzat per Serveis, Actuacions i Procediments,
permetent:

o Lagestié d’expedients de servei com a unitat global de seguiment.

o La gesti6 de subexpedients com a unitats de tramitacié administrativa o

no administrativa.

Ha de permetre tant Uinici ciutada com linici d’ofici dels expedients, amb fluxos
diferenciats pero coherents.
Ha de garantir la tracabilitat completa de totes les accions, dades i documents
associats a cada expedient.

Per més informaci6 sobre la gestid integral dels procediments inclosos en [’abast del

servei es pot consultar el document adjunt “ANNEX_Previ_Macroprocés.pdf’, que inclou

el disseny a alt nivell dels processos d’Habitatge.

Per més informacid sobre el disseny inicial plantejat per resoldre les necessitats del

servei amb un sistema fet a mida, previ al plantejament de la utilitzacié del CRM

Salesforce, es pot consultar el document adjunt “ANNEX_Previ_MaquetaHTML.zip”, que

inclou la maqueta proposada del sistema. L’empresa licitadora haura de tenir en compte

aquesta maqueta per dur a terme la seva proposta i plantejament a Salesforce de les

necessitat de negoci.

Requeriments funcionals de gestio de persones i unitats de convivéncia

El sistema ha de permetre la gesti6 centralitzada de les persones que intervenen
en els processos d’habitatge, tant fisiques com juridiques.
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« Hadedisposard’un identificador intern tnic per personai permetre la gesti6 de
multiples documents identificadors al llarg del temps.

e Hade garantir la vinculacié de les persones amb:

o Unitats de convivencia.
o Expedientsisubexpedients.
o Habitatges i recursos assignats.

e Ha de permetre la gestié i visualitzacié de situacions personals especials
rellevants per a l'accés a I’habitatge, com ara discapacitat, mobilitat reduida,
violéncia masclista o situacions de sense llar.

e Had’incorporar funcionalitats de:

o Cercadirectaiavancada de persones.
o Consulta de fitxa de persona.
o Generacio d’informes detallats exportables.
e Lasoluci6 haura de contemplar:
o Gestio completa de Unitats de Convivencia (UC) amb:
= Sol-licitant principal.
= Membres amb relacions tipificades.
= Possibilitat de pertanyer a diferents UC en serveis compatibles i
restriccions en serveis incompatibles.
o Impacte automatic de canvis en UC sobre:
= Inscripcions vigents.
= Expedients oberts en altres serveis.
= Versionat de la UC vinculat al versionat de ’expedient de servei.

Requeriments funcionals de gestié d’habitatges
o El sistema ha de tractar I’habitatge com a objecte de negoci, amb informacid
estructurada i reutilitzable en diferents serveis.
« Hade permetre lacreacid, edicié i consulta d’habitatges, especialment en ’'ambit
d’HPO.
e Hade permetre classificar els habitatges segons:
o Estat (disponible, adjudicat, assignat a servei, no disponible).
o Regimd’Usidesti.
o Condicions d’accessibilitat i adaptacio.
e Ha de permetre la gestié d’atributs fisics i funcionals de I’habitatge, incloent
habitacions, aparcaments i trasters.
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Ha de permetre la gestié de dades economiques associades a [’habitatge, tant en
régim de venda com de lloguer.

Ha de permetre la vinculacié de I’habitatge amb promocions, convocatories,
expedients i adjudicacions, aixi com a persones i unitats de convivencia.

Requeriments funcionals de gestio d’expedients i subexpedients

El sistema ha de permetre la creacid i gestio completa del cicle de vida dels
expedients:

o Inici.

o Tramitacio.

o Resolucié otancament.
Tant el que respecta a les sol-licituds com als recursos posteriors.
Ha de gestionar de manera integrada les diferents gestions administratives
(esmenes, desistiments, aportacions documentals, signatures, notificacions,
publicacions...).
Ha de permetre la visualitzacié estructurada de:

o Fitxa d’expedient de servei.

o Fitxa de subexpedient.

o Liniatemporal de tramitacid.
Ha de permetre la gestid de representacid, procediments d’ofici i relacions entre
expedients.

Requeriments funcionals del Servei de Registre de Sol:licitants d’HPO

El sistema ha de donar suport complet a tots els procediments del registre,
incloent:

o Inscripcio.

o Modificacié de dades voluntaria i d’ofici.

o Renovacio.

o Baixa voluntaria i d’ofici (revocacio).

o Recursos i revisions de resolucio.
Ha de permetre la captura estructurada de dades de la persona sol-licitanti de la
unitat de convivéncia.
Ha d’integrar la validacié amb padré i altres sistemes corporatius.
Ha de permetre la gestié completa de la documentacio associada al procediment,
incloent aportacions inicials, esmenes i millores voluntaries.
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e Ha de garantir el control de terminis, el calcul del silenci administratiu i la
generacidé automatica de documents administratius.

Requeriments funcionals del Servei d’Adjudicacions HPO
o El sistema ha de permetre la configuracié prévia del procés d’adjudicacié
mitjancant:

o Gestid de promotors.

o Gestio de promocions.

o Gestid d’habitatges.

o Definicié de Bases i Convocatories com a instancies d’una prestacio, amb:
= Control d’estats (en preparacio, publicacid, activa, finalitzada).
= Possibilitat de convocatories amb o sense sollicitud de

participacio.

o Associaci6 de convocatories a:
= Recursos (habitatges).
= Contingents.
= Requisits especifics: criteris d’accés i baremacid

o Hade permetre I’execucié completa del procés d’adjudicacio, incloent:

o Generacio de llistats provisionals i definitius (adjudicataris, reserves, cites
i adjudicacions) amb la possibilitat de cerca, filtrat i gestio dinamica.

o Gestid de sol-licitud de participacions.

o Gestid d’al-legacions.

o Sorteigs, quan sigui aplicable.

o Assignacié i adjudicacié d’habitatges, per sorteig, baremacid, decisi6
externa (promotors), amb importacid de resultats.

o Ha de permetre el lliurament del recurs diferenciant I’assignacié del lliurament
efectiu del recurs amb suport a lliurament dins o fora del sistema i al registre de
nou lliurament i les seves conseqiiéncies (reassignacio, revocacions...).

e Ha de permetre la gestid posterior a I’adjudicacid, incloent revisions, recursos,
seguiment de llistes d’espera i comunicacié amb promotors.

Requeriments funcionals del Servei d’Emergéncies
« Elsistema ha de permetre la gesti6 de les sol-licituds d’habitatge d’emergencies
iniciades exclusivament per canals professionals.
o Hade permetre la tramitacié completa dels expedients d’emergencies, incloent:

143



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

o Estudi per part de 'Oficina d’Habitatge.

o Tramitacié de Backoffice.

o Gestio de sessions de mesa.

o Resolucié i adjudicacié.
Ha de permetre la gestid de regularitzacions i ocupacions.
Ha de permetre la gestid de llistes d’espera i adjudicacions d’emergéncia.
Ha de permetre la convocatoria, celebracié i tancament de sessions de mesa, amb
generacio6 d’actes i documents associats.
Ha de permetre la tragabilitat complerta de la decisio, aixi com la transparéncia i
notificacio clara a la ciutadania.

Requeriments funcionals de gestio documental, tramitaci6 i signatura

El sistema ha d’estar integrat amb el gestor documental corporatiu.

Ha de permetre la classificacié documental segons series documentals.

Ha de permetre la digitalitzaci6 segura de documents.

Ha de permetre la descarrega selectiva i massiva de documentacio.

Ha de donar suport a la signatura electronica, signatura manuscrita i biometrica
segons el canal d’interaccié.

Ha de permetre tant la signatura per part de la ciutadania i participants externs a
través dels canals d’atencid i a nivell intern pels técnics i personal municipal.

Ha de permetre la multisignatura, de forma que una mateixa persona pugui signar
diferents documents en una Unica accio.

Ha de gestionar notificacions telematiques, en paper i mitjancant edictes.

Per més detall sobre la classificacié documental es pot consultar el document annex

“ANNEX_Previ_AnalisiDocumental.zip”, que inclou ’analisi documental dels expedients
d’Habitatge.

En el nou plantejament de tramitacid electronica es vol reduir la dependéncia del

gestor documental. Per aquest motiu hi haura dues fases en la gestiéo documental dels

expedients: la primera propia dins de ’ambit de gestio, on es guardara els documents en

el repositori corporatiu que es decideixi, inicialment S3. Posteriorment aquells

documents que hagin de consolidar a ’arxiu municipal ho faran de forma asincrona i

desatesa, per no condicionar la tramitacio dels expedients i 'operativa de funcionament.

Sera responsabilitat de ’lempresa adjudicataria, gestionar totes dues fases d’integracio.
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Requeriments funcionals d’integracio i interoperabilitat

El sistema ha de garantir la integracio bidireccional amb els sistemes interns de
gestid d’expedients (GPA) i 'Oficina Virtual de Tramits (OVT).

Ha de permetre la interoperabilitat amb padrd, AEAT, INSS, Cadastre, Agencia
d’Habitatge de Catalunya (AHC) i altres sistemes corporatius. La interoperabilitat
es dura a terme a partir de la Plataforma d’Interoperabilitat de ’Ajuntament de
Barcelona (PDIB).

Ha de permetre el control manual o automatic de les interoperabilitats segons el
procediment.

Ha de presentar les dades interoperades de manera estructurada i revisable.

Es pot consultar és detall sobre les integracions a implementar a l’apartat 5.1.5
Requisits Integracid.

Requeriments funcionals de seguretat, perfils i proteccio de dades

El sistema ha de disposar d’un model de perfils basat en servei, oficina gestora i
funcions.

Ha de garantir el control d’accés a dades sensibles.

Ha de garantir la tracabilitat completa de les accions dels usuaris.

Ha de complir estrictament la normativa de proteccié de dades.

Requeriments funcionals de migracio i posada en marxa

L’adjudicatari ha de definir i executar un pla de migraci6 de dades.

Ha de garantir la integraci6 de dades historiques i vigents.

Ha de garantir la continuitat operativa durant la transicio.

L’empresa adjudicataria sera responsable del procés extrem a extrem de la
migracio, obtenint, transformantiincorporant les dades des del sistema origen al
sistema desti.

L’empresa adjudicataria sera responsable d’executar una migracié iterativa
segons el que requereixen les diferents fases d’execucié del projecte.

5.1.3 Requisits Salesforce Habitatge

Partint de la documentacio anterior s’ha dut a terme un estudi previ de les necessitats

inicials per poder donar una solucio sobre la plataforma Salesforce Public Sector.
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Per més detall sobre aquest analisi inicial, que haura de ser revisat i replantejat per
’empresa adjudicataria en la fase de disseny i execucié del projecte, es pot consultar el
document que recull les funcionalitats identificades com a necessaries per al nou
sistema d’informacio d’habitatge “ANNEX_PTD_ESTUDI CARACTERITZACIO
HABITATGE.v2.0.xlsx”. Aquest document inclou el detall de 1.459 funcionalitats agrupada
per modul, fase proposada, i amb el detall associat i correspondeéncia preliminar amb
Salesforce.

En linies generals i per una visié més clara del treball a dur a terme, el plantejament de la
solucié a implementar s’ha resumit al document “ANNEX_PTD ESTUDI SALESFORCE
HABITATGE WS1_vdef.pdf’, document previ d’avantprojecte que ha servit de preparatori
per aquesta licitacid, que es resumeix a continuacio:

5.1.3.1 Procediments de tramitacio

La futura solucié es basara en una estructura escalable que actuara com a configuracio
base del sistema. Gairebé tots els serveis i expedients s’organitzaran en un macro-
procediment comu de tres fases homogeénies, cadascuna desglossada en activitats que
es vincularan directament amb les funcionalitats del sistema.

|

|

|

|

Inscripci6 al servei** Tramitaci6 del servei Lliurament i tancament |

Fa referencia a la primera part de Un cop s'ha realitzat la peticio, es En aquest punt es genera una |
gestio de procediment. El ciutada o la produeix la verificacio dels requisits resolucio de peticié que

administracié ha de generar una peticio que conformen les bases de la marcara les segients passes |

|

|

|

|

|

|

=
g
.Cgb

prestacid i la gestié de la tramitacié de en matéria de notificacié i
recurs la peticié lliurament del recurs

Tots els serveis i expedients es despleguen de manera homogenia en tres grans fases de procediment.

| cada fase es desglossa en un conjunt d'activitats que, fot i estar definides amb criteris d’homogeneitat per garantir
coheréncia i escalabilitat del sistema, poden variar segons les necessitats i particularitats de cada servei.
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Lliurament i tancament

Fase 2
Tramitacié del procediment

- Fase 1
\ Inscripcié al procediment
Activitat 1.1 Activitat 1.2 Activitat 1.n

Inici de sol-licitud Presentacid de
sol-licitud

Activitat 2.1 Activitat 2.2 Activitat 2.n
Revisio Validacié
documental requeriments

Activitat 3.1 Activitat 3.2 Activitat 3.n
Proposta Emissid
resolucié resolucié

A continuacid es mostra la relacié entre expedients i subexpedients dins del sistema

CRM: 'expedient agrupa un conjunt de processos amb inici i fi vinculats a un servei,
mentre que el subexpedient correspon a procediments administratius o no
administratius també amb inici i fi definits.

L’expedient es crea en iniciar una sol-licitud vinculada a un servei i actua com a
contenidor general del procés, amb inici i fi definits. En el moment de la signatura de la
sol-licitud es genera automaticament un subexpedient, que correspon al procediment
concretirecull totes les activitats i estats de la tramitacid. El subexpedient es tanca amb
la signatura de la resolucié, mentre que 'expedient es dona per finalitzat quan aquesta
resolucié és emesa i notificada. La relacié entre expedient i subexpedient garanteix la
tracabilitat i una visié completa de tot el procés.

La fitxa d’expedient hauria de guardar els diferents subexpedients i donar informacié de
[’altim subexpedient resolt.

Resolucié
emesa

Inscripcid Iniciada: Sol-licitud no
presentada

Sol-licitud presentada (Validacid i Tramitacis)

EN PREPARACIO: 1 i
- Sol-fiitud iniciada peré encara no ' | VIGENT
presentada ] 1
' EN REVISIO H
EXGEHIERTIOE Sobltud s recemeds Esborrada | | HOVIGENT
Ficitud no prese shorra ' '
REGISTRE HPO e T (e 1 1
' '
' '
' '
SIGNATURA DE LA SOL-LICITUD. ES SIGNATURA DE LA RESOL-LUCIO
GENERA | S'ASSOCIA EL SUBEXPEDIENT ES TANCA EL SUBEXPEDIENT
' '
' '
' '
' v
— [ senociiros aumamacs et éonnes eenceroe
Demitii sy MeMMGS  stwmetmaeions JSOMGESEL moemmowcs | ST esuwes msowee
SUBEXPEDIENT DE | SO DO PR ) SPmmeniacis o passs o ieena 2 PENDENT DE el et st de la eclucid sgnaturadela persona | SIGHADA

MODIFICACIO DE i EN REVISIO. SUBSANACI) 7 responsable. b
DADES REGISTRE !
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Al document “ANNEX_PTD ESTUDI SALESFORCE HABITATGE WS1_vdef.pdf’ es detalla
’estudi realitzat per tots els procediments que formen part de I’abast del contracte amb
estructura seglient:

e Visio global de ’'ambit (Analisis SIPOC) - 1 (Apartat 4 de ’adjunt)

e Detall de funcionalitats -2 (Apartat 4 de l'adjunt)

e Diagrama de processos (annex del propi document) -3 (Annex de ’adjunt)
Aquest analisi té la seva correspondencia posterior al document de detall de
funcionalitats  descrit  anteriorment  “ANNEX_PTD_ESTUDI  CARACTERITZACIO
HABITATGE.v2.0.xIsx” -4

Document d’encaix de
funcionalitats

ESTUDI CARACTERITZACI) HABITATGE 10K

1 VISIO GLOBAL DE L’ AMBIT 2 DETALL DE LES FUNCIONALITATS 3 DIAGRAMA DELS PROCEDIMENTS

Detallat en PAnnex

4 ENCAIX AMB SALESFORCE

La primera diapositiva de cada procediment Seguidament a I'analisi SIPOC TO-BE de cada Un cop tenim les funcionalitats

mostra el SIPOC global de 'ambit (especificant en ambit i els diagrames dels seus procediments, i oAl determinades per cadascun dels
quin procesiment es fa émfasi), aixi com d'altra s'hi presanta el detall de les funcionalitats de ;:bci;p ;iiﬁﬁ;?dgjlg‘sﬂzﬁiﬂfa::ﬁgs:d: procediments, es realitza Fanalisi técnic i
informacio rellevant per el seu desplegament: cadascun dels procediments. . - I'encaix amb I'eina Salesforce. Aguest

dels procediments inclosos. En aquests diagrames
es mostra el procés, els rols i els actors
involucrats, aixi com &l grau de personalitzacio de
cada tasca amb funcionalitats de Salesforce.

. També es detallen els estats disponibles en qué es

Temps de desplegament | pot frobar la sol-licitud dins de cadapas.

inlegracions " i i mea | Wustratiy |
| Wustratiu § _ I g e8s

principals processos/activitats, nivell de
configuracio addicional, temps estimat de
deplegament i integracions.

document juntament amb el grau d'encaix
de cadascuna de les funcionalitats sera el
‘que determini Ia proposta de full de ruta.

0| Detail el serwei de Registre HPO -
N el Iy
=/ = =
=] 2

[@== S —— | = j 5 =
| ;
Nivell de
configuracio FRols [ Actors Funcionalitat detectada
: :
I-lustracio SIPOC Situacio dins el subprocés del _
procediment (només per registre) Grau Personali{zacio Encaix amb Salesforce

Principals processos del procediment 30

Com a mostra s’introdueix un exemple a continuacié associat a la sol-licitud de registre
de sol-licitants d’habitatge de proteccio oficial que es pot trobar al document adjunt:
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Diagrames del servei de Registre HPO
Analisi SIPOC

A1

INPUT

PROCEDIMENT

Sol-licitud inscripcié registre HPO
Meodificacié/Modificacié d'Ofici dades registre HPO

Usuari Inicial:

Ciutadama,
Representant, - Baixa/Baixa d’Ofici Registre HPO
Administracié Des d’OH

Renovacié registre HPO
Impugnacié resolucié prévia PA d’HPO (Recurs)
Revisio resolucio del Registre HPO

Rols que participen en el procés Activitats que es realitzen Moduls del CRM de suport a les

activitats
» Ciutadd/Ciutadana = Sollicitud inseripcid registre = Visid 360 Persona
- Representant ciutada/na HPO + Detalls
interessat/da - Modificacio dades registre Unitat de convivéncia
+ Membre de la UC de la HPO + Cercador persones
persona sol-licitant + Baixa Registre HPO + Habitatges relacionats

Professionals de les = Renovacid registre HPO
Oficines d'Habitatge - Impugnacié resolucié prévia
dun PA d'HPO

Expedients relacionats
- Interaccions amb Persona
Expedients/Subexpendients:

+ Detall exp/subexp
Cercador d'expedients
Aportar documentacio

Informes

Dades i historial de la persona

Ajuntament
de Barcelona

OUTPUT

Usuari Final:

Es genera un expedient

Es generen subexpedients
associats

Administracid

Es resolen subexpedients
associats

Documentacié consultada o generada
durant el procés

.

Requeriment de documentacio
Justificant de recepcid

Ofici de peticid d'informe intern
Informe extern

Instancia

Proposta resolucié (Informe previ)
Resolucié

Notificacio resolucio

145

Al Servei de Registre HPO tota activitat deriva d'un Procediment Concret: la sol-licitud d’'Inscripcio al Registre. Aquesta sol-licitud
es validara i tramitara fins a arribar a emetre una resolucié. En funcié del sentit d'agquesta resolucio, es podran iniciar uns

procediments o uns altres:

+ Desfavorable: Es pot iniciar el procediment Impugnacié de la reselucié prévia (Recurs).
+ Favorable: Es pot iniciar el procediment de Sol'licitud de Modificacié, Sol-licitud de Baixa | Sol'licitud de Renovacid.

Alhora, quan s'emeti la resolucié d'aquests procediments, també es podran impugnar.

» Desistida

Independentment del sentit de la resolucio, es podra iniciar un Procediment de Revisio de la Resolucio del Registre.

*Generacio de subexpedients associats 3

IExpedient de Servei

Sollicitud de
Modificacié de
Dades
Validseis  —  Tramicis b oo
dInseripeié
Sollicitud de
Renovacié
Favorable Sollicitud de
Baixa
NICI _5°|'|i_ — R Impugnacia
O p dInscripeidal o gigacie  —»  Tramitacie = ooouce Denegada resolucié prévia
Registre TR (Reours)
dHPO :
*Generacia de
IExpedient de Serve: Revisic
resolucio
Desistida Frocediment
Registrs HPO
146
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A1

Inici Sol-licitud

Validacié

Tramitacié

&

T mc
Ciutada/na o

Represemamo‘

Presentacit de

Inici Sol-licitud sol-licitud

requeriment

Respon a ‘

Revisié: Validacis i

Diagrames del servei de Registre HPO
A1.1 Sol-licitud inscripcié Registre HPO - Diagramacio d’activitats

Emissié

Ajuntament
de Barcelona

.m

Inici Sollicitud

Resolucié

resalucié
signada

iniciar

Requeriment
Regqueriment/
& g .
; Esborrany de
Tramitador resolucié
& "o
Estudi
T
Greacis Expadient de Creacié Subsxpedient de Registre:
Registre
ENTRAMITACIO
ETerrs S0l valias emra en
Pt ‘esiul. S manca doc.
== o3 3 FENDENT DE
PENDENT
ESTATS et INFORMES
Sellci o "5 hi ha exrors por Quan s:aport 13 "9""""":
2 dacumsniacia =5 e
oS

05

05.1 Sol-licitud inscripcié Registre HPO

INPUT PROCEDIMENT

HPO

Des d’OH

Reprgs_eman!.

Impugnacid resolucid prévia PA d’'HPO
(Recurs)

Revisio resolucié del Registre HPO

Principals processos dels procediments

Detall del servei de Registre HPO

m Sol-licitud inscripci6 registre HPO

Meodificacié/Modificacié d'Ofici dades registre

Baixa/Baixa d’Ofici Registre HPO
Renovacié registre HPO

Respon 3
@ Genera
) requeriment e o
Lentrada de 1a Eemens) requeriment
sol licitud represents un
aspecte critic a abordr,
veurs defall a Fapartat §
éo [P g p— P'Z:f::;m"“ R\falida_c i <O
equeriment
Requeriment!
2smena?

Nivell de configuracié addicional

Resolucié Subsxpedient de Registre

PENDENT DE PROPOSTA

La proposta la  Redactada
pmmas | amssmma
persona resgensatie. resocio

RESOLUCIO 'RESOLUCIO

SiGNADA NOTIFICADA
148
Efecte en estat Expedient de Registre
Ajuntament
@ de Barcelona

Temps estimat d’implementacio

OUTPUT
Principals Integracions

"Portal Ciutada” / OVT

GPA - Gestor de
Procedimenis Adminisiratius
Gestor Documental
(OpenText) / eArxiu
ARIADNA

Web del Consorci
(convocatéries/adjudicacions)
MIB (Persones, direccionss,
locals i processos)

AEAT (Agencia Tributaria)
INSS (Seguritat Social)
TGSS (Tesoreria General de
la Seguridad Social)

Usuari Final:

Administracié

Es generen
subexpedients

associats

Es resolen
subexpedients
associats

*veure annex AS amb el listat dintegracions

Emissié de
resolucid
signada

Esborrany!
————5 Proposta de ——>p
resolucié

Estudi —_—

resolucié

BAIX - Funcionalitats que Salesforce ofereix de manera nativa, amb un grau basic de personalitzacié i desenvolupament addicional.
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05 Detall del servei de Registre HPO

del Procés

05.1 Sol-licitud inscripcido Registre HPO — Requeriments funcionals

FUNCIONALITATS

Permetre la recepcid de sol- ds p des per l'usuan

p tant a través del Portal del Ciutada.

Permetre iniciar una nova Sol-licitud de Registre per part del sol-licitant o representant d’aquest (si aplica), sempre que no hi hagi una altra sol-licitud en

procés. Es pot iniciar la sol-licitud de manera virtual i finalitzar en una oficina.

Facilitar als usuaris/es de la plataforma, la introduccié de les dades de la persona interessada en la Sol-licitud de Registre mitjancant un procés guiat:

Incorporar dades del sol-licitant/del representant (si aplica), de direccié | contacte per a notificacions.

Visualitzar i i documents: p adjuntar d i6 requerida i addicional.

Desar automaticament les dades en passar d'un pas a un altre.

Informar de la completitud de dades (pas complet, incomplet o no iniciat) mitjangant Indicadors visuals.

Disposar als usuarisfes de la plataforma d’una opcié “Desa per més endavant”. Permetre als usuaris/es recuperar/continuar una sol-licitud desada

préviament

Un cop completada la sol-licitud, permetre als usuaris/es de la plataforma la seva visualitzacié, abans de signar-la i enviar-la.

Disposar als usuarisfes de la plataforma d’una opcié “Signa i presenta”, només si tota la informacié esta completa i sense errors

Permetre la interoperabilitat amb d'altres sistemes de I'Ajuntament per garantir que es pot iniciar la sol-licitud (aplica a tots els procediments).

Disposar als usuaris/es de la plataforma del boté “Enviament per correu postal™ en lloc de “Signa i presenta”
+ permetre marcar la sol-licitud per a impressid i
- realitzar 'enviament postal d'aquesta al sol-licitant

El sol-licitant podra retomnar el document signat. Els usuaris/es de la plataforma el podran adjuntar.

Bloqueig d'edicio de sol licitud enviada per correu postal: mentre s'esperi el retorn d’aquesta signada, no g'hi podra fer cap madificacio.

05

at

del Procés

Enviament per correu postal* - aplica a diversos dels procediments
Es necessari en aquells casos en els que cal multisignatura de Ia pelicio i sha
d'enviar la documentacio al domicil

Detall del servei de Registre HPO

05.1 Sol-licitud inscripcio Registre HPO — Requeriments funcionals

FUNCIONALITATS

Permetre |a recepcio de sol- ds p des per 'usuari ir P tant a través del Portal del Ciutada.

Permetre iniciar una nova Sol-licitud de Registre per part del sol-licitant o representant d’aquest (si aplica), sempre que no hi hagi una altra sol-licitud en

procés. Es pot iniciar la sol-licitud de manera virtual i finalitzar en una oficina.

Facilitar als usuaris/es de |a plataforma, la introduccit de les dades de |a persona interessada en la Sol-licitud de Registre mitjancant un procés guiat:

. P dades del sol licitant/del representant (si aplica), de direccio i contacte per a notificacions.

- Visualitzar i i documents: p adjuntar d 16 requerida i addicional.

- Desar automaticament les dades en passar d'un pas a un altre.

+ Informar de la completitud de dades (pas complet, incomplet o no iniciat) mitjancant Indicadors visuals.

Disposar als usuaris/es de la plataforma d'una apeié “Desa per més endavant” Permatre als usuaris/es recuperaricontinuar una sol licitud desada

préviament

Un cop completada la sol-licitud, permetre als usuaris/es de la plataforma la seva visualitzacié, abans de signar-la i enviar-la.

Disposar als usuaris/es de la plataforma d’una opcid “Signa i presenta’”, només si tota la informacio esta completa i sense errors.

Permetre |a interoperabilitat amb d'altres sistemes de 'Ajuntament per garantir que es pot iniciar |a sol licitud (aplica a tots els procediments).

Disposar als usuarisfes de la plataforma del botd “Enviament per correu postal™ en lloc de “Signa i presenta’™
- permetre marcar la sol-licitud per a impressid i
+ realitzar l'enviament postal d'aquesta al sol-licitant

El sal licitant podr retomar el document signat. Els usuaris/es de la plataforma el podran adjuntar.

Bloqueig d'edicio de sol licitud enviada per correu postal: mentre s'esperi el retorn d’aquesta signada, no g'hi podra fer cap madificacio.

Enviament per correu postal” - aplica a diversos dels procediments
Es necessari en aquells casos en els que cal multisignatura de la peticio i s'ha
d'enviar la documentacio al domicili.
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Requeriment
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05 Detall del servei de Registre HPO

05.1 Sol-licitud inscripcié Registre HPO — Requeriments funcionals

FUNCIONALIT,

Mastrar als usuaris/es de la plataforma avisos informatius o bloquejants durant la tramitacid si es detecten condicions especifiques (ex: historial de
baixes, empadronament incorrecte).

Notificar als usuaris/es de la plataforma si I'empadronament ne consta o si cal justificar-lo (ex: retom al municipi). Sera possible aportar justificacio
documental si es requereix.

Verificar automaticament que cap membre estigui en més d'una unitat vigent i que no estigui inscrit en el registre de la AHC.

requeriment

Recuperar les dades associades a la persona scl-licitant dels diferents sistemes de I'Ajuntament de Barcelona o Generalitat de Catalunya
(per exemple MIB; Registre Civil, Direccid general del cadastre, etc)

Revisar la documentacio aportada (si se n'ha aportat):
+ Permetre als tramitadors/es consultar la documentacid aportada.
Mostrar indicacié als tramitadors/es si manca documentacio obligatonia (incloent representacié de membres majors d'edat).

+ Permetre a la persona i dalrep aportar d 6 addicional si es sol licita

" Queda pendent definir el moment en qué s'ha dinteroperar dades amb d'altres sistemes dinformacié (discapacitats, ingressos, cadastre, efc.), ja siguf en el
moment de revisié (més probable) o en el dadjudicacié — aplica també a la resta de procediments.

152

Ajuntament
de Barcelona

NICI

na
requeriment
(Esmena)

t

Genera
requeriment

resolucid

|

Emissié de
resolucid
signada

!

Motificacié de
resolucid

éae



Barcelona®

Institut Barcelona Innovacié i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformaci¢ Digital d’Infraestructures i Urbanisme

05 Detall del servei de Registre HPO

Activitats
del procés

Genera
requeriment

05.1 Sol-licitud inscripcié Registre HPO — Requeriments funcionals

FUNCIONALITATS

Permetre als tr /es requerir d 6o ions i registrar resposta de |a persona interessadalrepresentant.

Natificar la generacio d'un Requeriment a la persona interessada/representant, per a que pugui atendre'l

Generar acusament de rebuda de la notificacio, per a confirmar que la persona interessada ha sigut notificada.

Establir un termini d'esmena

Respon a
requeriment
(Esmena)

Permstre a la persana interessada/representant adjuntar documentacié al subexpedient / Aportar-ia presencialment i que aquesta sigui adjuntada per
els usuaris/es de la plataforma.

Si la persona interessadalrepresentant no aporta la documentacié en el termini establert, el sistema ho classificara com a "Desistil atic per
termini esgotat”

Notificar als usuaris/es de la plataforma cenforme s’ha aportat la documentacio (si és el cas).

Un cop cenfimat que s'ha aportat la documentacio, generar una sol-licitud d'esmena i enviar-la per a la firma de |a persona interessada.

Permetre signar la sol-licitud d'esmena per part de la persona interessada/representant (tant per via telematica com presencialment)

Sil'esmena es considera adient, permetre resoldre-la per part dels usuaris/es de la plataforma.

05 Detall del servei de Registre HPO

Activitats
del procés

Genera
requeriment

05.1 Sol-licitud inscripcid Registre HPO — Requeriments funcionals

FUNCIONALITATS

Permetre als tr /es requerir d 6o ions i registrar resposta de |a persona interessadalrepresentant.

Natificar la generacio d'un Requeriment a la persona interessada/representant, per a que pugui atendre'l

Generar acusament de rebuda de la notificacié, per a confirmar que la persona interessada ha sigut notificada.

Establir un termini d’esmena.

Respon a
requeriment
(Esmena)

Permetre a la persona interessadalrepresentant adjuntar documentacio al subexpedient / Aportar-la presencialment i que aquesta sigui adjuntada per
els usuaris/es de la plataforma.

Si la persona interessadalrepresentant no aporta la documentacié en el termini establert, el sistema ho classificara com a "Desistil atic per
termini esgotat”

Notificar als usuaris/es de la plataforma cenforme s’ha aportat la documentacié (si és el cas).

Un cop cenfimat que s'ha aportat la documentacio, generar una sol-licitud d'esmena i enviar-la per a la firma de |a persona interessada.

Permetre signar la sol-licitud d'esmena per part de la persona interessada/representant (tant per via telematica com presencialment)

Sil'esmena es considera adient, permetre resoldre-la per part dels usuaris/es de la plataforma.
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I8 Ajuntament

05 Detall del servei de Registre HPO il de Barcolon

05.1 Sol-licitud inscripcié Registre HPO — Requeriments funcionals

T

etivite il FUNCIONALITATS
procés
Permetre a la Persona Responsable signar la resolucio. ;D,'.',"i,fiim
Un cop signat, generar el document de resclucio. l
Emissié de B
resolucio Establiment de conseqiiéncies per a [Expedient de Registre en funcio del sentit de la resolucié del subexpedient: P"::If:f:;:x‘“
signada - Resolucio Positiva: S'accepta la inscripcio. L'expedient passa a estat “Vigent”
+ Resolucio Negativa: Es denega la inscripcio; és obligatori especificar el motiu. L'expedient passa a estat “No vigent™. l
+ Resolucio per desistiment: Es marca com a desistiment (explicit o tacit). Aixo permet tancar I'expedient com “No vigent™ vgﬁru'l“u P - "';T;‘“m";“
Requeriment (Esmena)
Notificacié de | La Persona Interessadalrepresentant rebra la notificacio de la resolucio. El sistema transmetra també el resultat de Ia resolucio de manera que T STM
resolucio aquest es pugui consultar també des del portal del Ciutada. Senera
esmena? requeriment
Estudi
Un cop finalitzat aquest procés, s'obre la possibilitat d’inici d’altres Procediments en funcié del sentit 1
de la Resolucié: s'establiran condicions de creacié del subexpedient, es comprovara ['estat de Esboran
I'expedient principal, el sentit de la resolucio i en funcio d’aquest, s'admetra (o no) la creacio d'un resolucid.
subexpedient.

De la mateixa manera es pot trobar tot aquest detall de requisits, fluxos de tramitacio i
funcionalitats derivades dels seglients procediments:

e Registre HPO

PROCEDIMENT
Sol-licitud inscripcio registre HPO

Modificacio/Meodificacio d’Ofici dades registre HPO

Baixa/Baixa d’Ofici Registre HPO

Renovaci6 registre HPO
Impugnacio resolucié prévia PA d’'HPO (Recurs)
Revisio resolucio del Registre HPO

e Adjudicacio HPO iniciats per ciutadans/promotors
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PROCEDIMENT

Sol-licitud Inscripcié Promotor
Modificacio dades Promotor

Baixa/Baixa d’'Ofici de Promotor

Sol-licitud de participacio en convocatoria d’HPO

Al-legacié convocatoria HPO
Recurs a resolucio d’adjudicacions

e Adjudicacié HPO iniciats d’ofici o per ’administracio

PROCEDIMENT

Baixa d’ofici Promotor

Modificacio dades d’ofici Promotor
Revisio resolucio del Registre HPO
Bases convocatoria d’'HPO

Llistats convocatoria HPO

Sorteig convocatoria HPO
Adjudicacio Habitatge HPO

Revisio resolucio convocatoria HPO
Revisio resolucio adjudicacié HPO

e Servei d’Emergéncies

PROCEDIMENT

Sol-licitud Habitatge d’'Emergéncies

Modificacié./Modif. d’ofici de dades Sol-licitud Habitatge Emergéncies
Baixa/Baixa d’Ofici de Sol-licitud Habitatge Emergéncies
Revisio Sol-licitud Habitatge Emergéncies

Recurs a Resolucié d’Habitatge Emergéncies
Regularitzacio d'Habitatge Emergencies

Recurs de resolucié Regularitzacio d’Habitatge Emergéncies

Revisio de resolucio de Regularitzacié d’Habitatge Emergéncies

5.1.3.2 Plantejament modular

Salesforce Public Sector Solutions aporta una solucié sectorial preconfigurada que ja
compleix la gran majoria de requisits funcionals aixi com moduls transversals
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(mitjancant el Public Sector Toolkit), convertint ’'adopcié d’aquesta solucié estandard

en una decisid estrategica superior al desenvolupament a mida.

La solucio s’estructurara de forma modular en els seglients ambits i moduls:

Control d'accessos i

Gesti d'adreces

1 . 2 ’ 3 Gestié de persones 4 Gesti6 de promotors 5 Gestié de vivendes
permisos. geocodificades
Gestié de Digitalitzacio . Enregistrar Gestié d'expedients i
& convocatéries 7 documental g Caraned et 7 documentacié (PA) 10 subexpedients
Processos de 92, e Pt Gestid d'expedients Gestid de tasques de Notificacions a
u sol-licitud i presentacid 12 e e 13 d’'emergéncies socials 4 tramitacid 3 ciutada/promotor
16 anrﬁcac_mns gli=la 17 Signatura 18 Gestid del sorteig 19 Monitoreia de dades 20 Bliv .de E‘]ades !
intern R auditoria
21 PR Reaiiy 22 Gestié de plantilles 23 IRl paei e danial 24 Gesti6 de llistats
HPO promotor
Méduls transversals
[ Madul d'Alertes, Avisos i Comunicacions ]
[ Modul d’Automatitzacié de Fluxos de Treball ]
[ Madul de Tracabilitat i Historial d' Activitat ]
| Madul Visié 360 ]
| Madul de Gestié Documental ]
Ambit funcional Descripeid Ambit funcional Descripcié

na

©
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Control d'accessos i
permisos

Gestio d'adreces
geocodificades

Gestid de persones
Gestid de promotors

Gestio de vivendes

Gestid de convocatories
Digitalitzacio
documental

Generacié documental
Enregistrar
documentacid (PA)

Gestié d'expedients i
subexpedients

Processos de sol-licitud i
presentacio

Gestié d'adjudicacions

Gestid centralitzada d'usuaris amb perfils | permisos segons rols i
nivells de visibilitat.

Registre (nic i validat d’adreces, amb lecalitzacié | mapatge
geografic.

Identificacié Unica de persones i vinculacié amb habitatges,
expedients i documentacid.

Alta, validacié i gestid de promotors amb relacié a promocions i
documentacié associada.

Gestid integral dels habitatges: atributs, dades economiques,
documents i relacié amb expedients

Control centralitzat de convocaténes, participants i resultats.

Escaneig, classificacio i registre electronic de documents
d'entrada.

Creacio automatica de resolucions/notificacions/informes amb
previsualitzacio i signatura

Revisié i validacié de documents associats als procediments
administratius.

Organitzacio jerarquica d'expedients amb estats i transicions
automatitzades

Presentacié electronica de sol-licituds amb validacions i
notificacions automatiques.

Es gestiona integrament a Salesforce, amb control documental,
tracabilitat i informes automatitzats.

r
RS
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Gestid d'expedients
d'emergéncies socials

Gestid de tasques de
tramitacio

Mofificacions a
ciutada/promotor

Notificacions a l'usuari
intern

Signatura
Gestid del sorteig

Monitoreig de dades

Migracio de dadesi
auditoria

Gestid del Registre HPO

2 Gestio de plantilles

Portal per ciutadania

Gestio de llistats

Es gestionen a Salesforce com a casos especifics amb tramitacié
accelerada, validacions simplificades, nofificacions automatiques
iinformes per al seguiment complet i tracable del procés

Informacio sobre I'estat dels expedients, canvis o resolucions
pendents.

Informa sobre l'estat d'adjudicacio i envia resolucions i resultats
de processos tant a ciutadans com a promotors

Avisos automatics per canvis d'estat, recepcié documental i
resolucions

Integracid amb plataformes de signatura electrénica amb
tragabilitat completa.

Gestid automatica de sortejos i resultats amb registre de
participants.

Seguiment i analisi de dades en temps real mitjancant panells i
informes.

Carrega i validacio de dades histariques amb controls de qualitat

Inscripcions centralitzades i validades amb historic, documentacio
i enllag a convocatories

Permet a qualseval usuari treballar amb plantilles en Word o
interficies amigables per la gestio autonoma de plantilles

Portal obert a la ciutadania per tal que pugui mirar l'estat dels
seus tramits i expedients.

Permetre |a realitzacio de les tasques necessaries per la gestio
dels llistats (canviar estats, agendar cites, etc )

e Control d’accessos i permisos, permetent la gestié centralitzada d’usuaris,

perfils i nivells d’accés segons rols funcionals i criteris de visibilitat.

e Gestio d’adreces geocodificades, amb un registre (nic i validat d’adreces,

incorporant localitzacié geografica i mapatge.

e Gestio de persones, assegurant la identificacié Unica de les persones i la seva
vinculacié amb expedients, habitatges i documentacio associada.
e Gestio de promotors, incloent lalta, validacid i manteniment de la informacié

vinculada a promocions i convocatories.
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e Gestio de vivendes, amb administracid integral dels habitatges, les seves
caracteristiques, dades economiques, documentacié i relaci6 amb els
expedients.

e Gestié de convocatories, centralitzant la definicid, seguiment i resultats de les
convocatories d’habitatge.

e Digitalitzacio documental, mitjancant ['escaneig, classificacié i registre
electronic de documents d’entrada.

e Generacio documental, amb creacié automatica de resolucions, notificacions i
informes, incorporant previsualitzacié i signatura.

e Enregistrament de documentacié administrativa, garantint la revisié i
validacid de la documentacié associada als procediments.

e Gestio d’expedients i subexpedients, amb organitzacié jerarquica, estats i
transicions automatitzades.

e Processos de sol:licitud i presentacio, permetent la presentacié electronica de
sol-licituds amb validacions i notificacions automatiques.

e Gestio d’adjudicacions, amb control complet del procés, tracabilitat i generaci6
d’informes.

e Gestio d’expedients d’adjudicacions d’emergéncies socials, tractats com a
casos especifics amb tramitacié accelerada i seguiment complet.

e Gestio de tasques de tramitacio, proporcionant informaci6 sobre 'estat dels
expedients i les actuacions pendents.

¢ Notificacions a ciutadania i promotors, informant de resolucions, resultats i
canvis d’estat.

¢ Notificacions internes, amb avisos automatics per a la persona usuaria interna.

e Signatura electronica, integrada amb plataformes de signatura i amb
tracabilitat completa: interna, ciutadania, multisignatura, signatura manuscrita...

e Gestio del sorteig, permetent l’execucid i registre de sortejos de manera
automatitzada.

e Monitoreig de dades, mitjancant quadres de comandament i informes per al
seguiment en temps real, tant a la propia plataforma com amb extraccions que
permetin la seva explotacié des d’entorns de Business Intelligence.

e Migracio de dades i auditoria, assegurant la carrega de dades historiques amb
controls de qualitat.

e Gestio del Registre HPO, amb inscripcions centralitzades, historic i vinculacid a
convocatories.

e Gestio de plantilles, facilitant l'administracié autonoma de plantilles

documentals.
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e Portal per a la ciutadania i promotor, que permet la consulta de l'estat dels
tramits i expedients, aixi com la realitzacié de les seves gestions.

e Gestio de llistats, incloent la generacid, actualitzacié i explotacid de llistats
operatius.

De la mateixa manera s’identifiquen una série de moduls transversals:

N . . . . . " o ) - - 0 ¥ i 0
E_Gl) Madul d'Alertes, Avisos | Comunicacions m 0dul de Tracabilitat i Historial d’ Activitat ?C{E' Modurd Amom-?-:eﬂbztl:llo CeAlEE R

Haura de permetre optimitzar i agilitzar els processos
operatius mitiancant la creacid d'automatitzacions per 2
Haura de facilitar la gestid centralitzada | automatitzada Haurd de permetre als professionals accedir a un tasques repetitives i processos interns. Per exemple, ja

de totes les comunicacions internes i extemes dins del registre complet de fotes les actualitzacions, gestic automatica de les sol licituds, la gestio de fluxos
sistema CRM. Haura de permetre la creacio, enviament i modificacions i interaccions relacionades amb les d'estat o la generacié de tasques de seguiment. Gracies
seguiment de missatges, notificacions | alertes sollicituds proporcionant un  historial detallat amb a 'automatitzacio, es millora 'eficiéncia, es redusixen els
relacionades amb les interaccions amb els ciutadans, els l'objectiu d'cbtenir una visié completa de la trajectona errors humans i es garanteix un seguiment adequat de

professicnals i altres serveis delflz sol-licitant dins del sistema cada cas, permetent als professionals dedicar més
temps a les tasques d'atencid directa, de més valor

afegiti presa de decisions.

Modul Visi6 360 1% Madul de Gestio Documental

Haura d'ofenr una visio completa 1 centralitzada de tota
la informacid rellevant associada a les persones incloses Haura de permetre administrar, emmagatzemar,
en els serveis (dades personals, contacte, consultar i vincular documents relacionats amb les

socioeconomiques, unitats de convivéncia, situacio
administrativa de la sol-licitud) i els seus procedimants
relacionats (expedients, estats, historial, documentacid
associada, interaccions amb la persona i immobles
relacionats). La centralitzacio d'aquesta  informacio
facillitard la cerca, la gestid i el seguiment dels
expedients, garantint la tracabilitat de les accions i

persones, les seves sollicituds i procediments, els
immobles etc. Incloura la pujada | emmagatzematge de
fitkers, la seva classificacié amb metadades, el control
d'accés segons permisos, i la tracabilitat de les accions
realitzades sobre cada document. També podria
integrar-se amb processos automatitzats | sistemes
externs, facilitant la gestic segura i eficient de la

permetent 'analisi estructurada de les dades per a la documentacid associada als procediments.
presa de decision

e Modul d’Alertes, Avisos i Comunicacions: La solucié haura de disposar d’un
modul especific per a la gestid centralitzada i automatitzada de les
comunicacions, tant internes com externes, associades als expedients i
procediments d’habitatge. Aquest modul haura de permetre:

o La creacid, enviament i seguiment de comunicacions, notificacions i
alertes relacionades amb les interaccions amb la ciutadania, promotors,
professionals interns i altres serveis.

o La vinculacié de cada comunicacié amb I’expedient, subexpedient o
actuacio corresponent.

o Elregistre tracable de totes les comunicacions realitzades, incloent estat,
data, canal i destinatari.

o El suport a diferents canals de comunicacio, d’acord amb els canals
corporatius definits.

Aquest modul també ha de permetre la gestid d’avisos i alertes per la gesti6
interna, per exemple davant I'arribada de la data maxima de resolucié d’un expedient.
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Modul de Tragabilitat i Historial d’Activitat: La solucié haura d’incorporar un
modul que garanteixi la tragabilitat completa de totes les accions i interaccions
realitzades dins del sistema. Aquest modul haura de:

o

Registrar de manera automatica totes les actualitzacions, modificacions i
actuacions realitzades sobre sol-licituds, expedients, subexpedients i
registres associats.

Proporcionar un historial detallat i consultable de 'evolucié de cada
expedient.

Permetre [auditoria funcional de les actuacions, assegurant la
transparencia i el control intern.

Facilitar una visi6 cronologica clara de la trajectoria del/la sol-licitant dins
del sistema.

Modul d’Automatitzacioé de Fluxos de Treball: La soluci6 haura de disposar d’un
modul d’automatitzacié de processos i fluxos de treball, orientat a millorar
I’eficiencia operativa i reduir la carrega manual de les tasques repetitives. Aquest
modul haura de permetre:

o

L’automatitzacié de tasques recurrents associades a la tramitacid
d’expedients.

La gestid automatica de canvis d’estat, generacio de tasques i assignacio
de responsables.

La configuracio de regles de negoci i fluxos condicionals segons el tipus de
procediment.

La reduccio d’errors humans i la millora del seguiment dels casos.
L’alliberament de temps dels professionals per a tasques de major valor
afegit i presa de decisions.

Modul de Visié 360°: La solucié haura d’oferir un modul de visié integral (360°)
que permeti la consulta centralitzada de tota la informacio rellevant associada a
les persones i als procediments d’habitatge. Aquest modul haura de
proporcionar:

o

Accés unificat a dades personals, de contacte, socioeconomiques i de la
unitat de convivéncia.

Visualitzacié de lestat administratiu dels expedients, historial de
tramitacio i documentacio associada.

Relacié entre persones, expedients, habitatges, immobles i
comunicacions.

Facilitat de cerca, consulta i explotacio de la informacid.

Suport a I’analisi estructurada de dades per a la presa de decisions.
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e Modul de Gestié Documental: La solucié haura d’incorporar un modul de gestié
documental integrat, destinat a administrar tota la documentacié associada als
serveis d’habitatge. Aquest modul haura de permetre:

o L’emmagatzematge, consulta i vinculacié de documents amb persones,
sol-licituds, expedients, habitatges i actuacions.

o Laclassificaciéo documental mitjancant metadades i tipologies definides.

o Elcontrold’accés ala documentacid segons perfils i permisos.

o El registre i tracgabilitat de totes les accions realitzades sobre els
documents.

o La integraci6 amb processos automatitzats i, si escau, amb sistemes
documentals externs corporatius, garantint una gestio segura i eficient de
la documentacid.

5.1.3.3 Perfilat de persones usuaries

La solucid haura d’incorporar un model de perfilat d’usuaris estructurat i coherent, que
permeti adaptar ’accés a les funcionalitats del sistema a les funcions reals dels diferents
rols que intervenen en la gestio dels serveis d’habitatge. Aquest model haura de garantir
el principi de minim privilegi, la segregacié de funcions, la seguretat de la informacidila
tracabilitat de les actuacions.

El sistema haura de permetre definir perfils funcionals diferenciats, amb capacitats
especifiques sobre expedients, documentacid, comunicacions, resolucions i quadres de
comandament, d’acord amb les responsabilitats de cada rol.

e Perfil de Tramitador/a de Back-office: La solucid haura de disposar d’un perfil
de tramitador/a de back-office, destinat al personal intern responsable de la
tramitacid integral dels expedients d’habitatge, incloent registre, adjudicacions i
emergencies. Aquest perfil haura de permetre:

o Lacreaciditramitacio d’expedients i subexpedients.

L’adjuncid, classificacid i validacié de documentacio.

La validacio de requisits i gestid d’esmenes.

La gestid de llistes, baremacid i propostes d’adjudicacio.

La generaci6 de comunicacions, informes i resolucions.

o O O O O

El seguiment de l’estat dels expedients i la consulta de quadres de
comandament operatius.
o Latramitacié i signatura electronica de documents i resolucions oficials.
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Aquest perfil podra disposar de diferents nivells d’especialitzacié mitjancant
mecanismes de configuracié de permisos.

e Perfil de Tramitador/a de Front-office: La solucid haura d’incorporar un perfil
de tramitador/a de front-office, orientat a les tasques d’atencié ciutadana en
oficines i canals remots. Aquest perfil haura de permetre:

o Elregistre i digitalitzacié de sol-licituds i documentacié presentada per la
ciutadania.

La verificacié de requisits basics.

La gestio d’esmenesii cites.

La consulta d’expedients i documentacié en mode operatiu.

L’emissid de justificants i resguards de presentacio.

o O O O O

La derivacio d’expedients cap al back-office per a la seva tramitacio.

Aquest perfil no haura de disposar de capacitats de valoracio, resolucio ni decisid
administrativa.

e Perfil de Supervisor/a: La solucié haura de preveure un perfil de supervisor/a,
amb funcions de control, seguiment i validacié de la tramitacid. Aquest perfil
haura de permetre:

o Lasupervisio de I’estat dels expedients i tasques.

La reassignaci6 d’expedients i carregues de treball.

La validacio o devolucié d’expedients per correccio.

Eltancament d’expedientsi el bloqueig d’edicions.

El seguiment de terminis i indicadors de servei.

L’accés a quadres de comandament i estadistiques operatives.

o O O O O O

La signatura electronica de documents i resolucions quan correspongui.

Aquest perfil tindra accés transversal de supervisid, sense funcions
d’administracié tecnica del sistema.

e Perfil de Consulta: La solucié haura de disposar d’un perfil de consulta, destinat
a usuaris que requereixen accés només de lectura. Aquest perfil haura de
permetre:

o Lacercaiconsulta d’expedients.
o Lavisualitzacié de ’historial i tragabilitat.
o Laconsultade comunicacions i documentacio.
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o L’accés a quadres de comandamentiindicadors.
o Elseguiment de cites, actuacions i carregues.

Aquest perfil no haura de permetre la creacié ni modificacio de registres.

e Perfil de Gestor/a d’Emergéncies: La solucié haura d’incloure un perfil especific
de gestor/a d’emergéncies, orientat a la gestié dels expedients d’emergencia
habitacional. Aquest perfil haura de permetre:

o L’oberturai prioritzacié d’expedients d’emergencia.

La valoracio de la urgencia i del risc.

La coordinacié amb serveis socials i entitats.

L’assignacio i seguiment d’allotjaments temporals.

La gestid de cites, comunicacions i documentaci6 associada.

o O O O O

La signatura electronica de documents i resolucions propies del seu
ambit.

L’accés d’aquest perfil haura d’estar restringit al seu ambit territorial o funcional.

e Perfil d’Administrador/a: La solucio haura de preveure un perfil
d’administrador/a, encarregat de la configuracié funcional i de seguretat del
sistema. Aquest perfil haura de permetre:

o L’alta, baixa i modificacio d’usuaris.

o L’assignacié de rols, perfils i permisos.
o Laparametritzacié de catalegs, processos i plantilles.
o Lasupervisi6 d’integracions i incidéncies técniques.
o L’auditoria d’accessos i canvis.
Aquest perfil haura d’aplicar el principi de minim privilegi i actuar

coordinadament amb els equips TIC.

o Perfil d’Assessor/a Juridic/a: La solucid haura d’incorporar un perfil
d’assessor/ajuridic/a, amb accés complet als expedients per a funcions de revisio
i resolucio juridica. Aquest perfil haura de permetre:
o Laconsulta d’expedients, comunicacions i documentacio.
o Laincorporacié i classificacié de documentacié juridica.
o Laredaccié d’informes juridics i propostes de resolucid.
o Latramitacio i signatura electronica de resolucions i documents oficials.
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o L’accésaindicadorsiquadres de comandament rellevants.

Per més detall sobre les caracteristiques de cada perfil es pot consultar les seglients
imatges.

Tramitador/a back-office Tramitador/a front-office

Supervisor/a

Perfil d'atenci¢ ciutadana en oficinesi Perfil de control de qualitat i compliment,
canals remots, responsable de registrari amb funcions de validacio, devolucid i

Perfil operatiu intern encarregat de la tramitacio dexpedients d'habitatge (sol-licituds, digitalitzar sol-licituds i document: tancament d'expedients, seguiment
adjudicacions i emergéncies socials) des del backoffice, assegurant compliment normatiu, verificar requisits basics, emetre d'SLA, reasignacid de tasquesi
terminis i qualitat documental, amb especialitzacié gestionada per Permission Sets. Justificants i derivar al backoffice, amb monitoritzacié operativa, amb accés
consulta d'expedients perd sense funcicns transversal de supervisié perd sense
de valoracié ni resolucid. administracié técnica
Activitats principals en el sistema Activitats principals en el sistema Activitats principals en el sistema
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5.1.4 Requisits Tramits Oficina Virtual de Tramits

En linies generals i per una visié més clara del treball a dur a terme, el plantejament de la
solucié a implementar s’ha resumit al document “ANNEX_PTD ESTUDI SALESFORCE
HABITATGE WS1_vdef.pdf’, i en concret en quant els tramits a implementar es poden
trobar a ’apartat A7-Detall tramits habitatge.

«  Sollicitud inscripcié Registre HPO

- Modificacié dades Registre HPO

Registre HPO + Baixa Registre HPO

+ Renovacio Registre HPO

+ Impugnacio Resolucio (Recurs)

« Sollicitud Inscripcié Promotor

+ Baixa Promotor

+ Modificar dades promotor

Adjudicacions HPO
« Sollicitud de participacio en convocatoria d'HPO

« Allegacidé convocatéria HPO
«  Recurs a resolucié d'adjudicacions

L’empresa adjudicataria sera responsable extrem a extrem de la implementacié dels
tramits de ['Oficina Virtual de Tramits incloent tots els aspectes: frontend,
parametritzacio, coordinacié amb ambits i projectes implicats, etc...

En eldimensionament del projecte s’ha tingut en compte el cas pitjor donada laincertesa
en quant al plantejament de laimplementacié de tramits sobre la nova OVT. Aquest punt
es revisara en fase de disseny del projecte i durant el transcurs del mateix donat que el
fet de que d’altres projectes o el propi CoE implementin tramits previs sobre la
plataforma, que hi hagi components reutilitzables i existeixi una guia de configuracié de
tramits especifica per OVT, portara a una revisio de 'abast i dimensionament d’aquest
servei dins del contracte.

Cal destacar en aquest punt que els tramits a realitzar per la ciutadania sén multicanal,
amb el que suposaria que:
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e Cal implementar nous tramits a nivell d’Oficina Virtual de Tramits per part de
’lempresa adjudicataria de principi a fi amb OmniStudio. Aquesta linia de treball
se centra en la construccié de fluxos de tramitacié guiats (OmniScripts) que
redueixin la carrega cognitiva de la gestid i simplifiquin ['aportacié documental
del ciutada. Tota la interficie d'usuari ha de seguir els estandards d'accessibilitat
i usabilitat municipals.

e Calimplementar lainterficie de front-office necessaria sobre el nucli de la solucié
Salesforce pertal de que en les Oficines d’Atenci6 Ciutadana, Oficines d’Habitatge
0 010 es pugui a dur a terme, per part dels técnics responsables, ’entrada de
sol-licituds aportades pel ciutada amb les seglients consideracions clau. Aquest
abast formaria part de la gestid requerida dins del punt 5.1.3 Requisits Salesforce
Habitatge.

Digitalitzacié de documentacio en origen

o

o Signatura manuscrita
o Registre
o Impressié/Enviament de justificant

A banda de la relacié de tramits/procediments a implementar, caldra tenir en
consideracié i implementar totes aquelles accions post-expedients que es requereixen
associades a aquestes tramitacions, com per exemple:

e Aportacio documental

e Esmenes

e Desistiment

Aixi com totes aquelles consideracions requerides derivades del procediment
administratiu com sén, per exemple:

e Autenticacid

e Representacio

e Signatura

e Notificacid

Aquestes tramitacions hauran d’incorporar-se complementariament com a part dels
portals de ciutada/promotor, ja que en funcié de ’expedient o de les gestions realitzades
permetra l'accés a fer gestions sobre els propis expedients, invocant als tramits o
gestions corresponents.
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A nivell funcional cal plantejar possibilitats de simplificacié dels tramits necessaris com
podria ser el reaprofitament de tramits o estructures subjacents per tramitacions de
casuistica similar. Exemple, els tramits d’alta, renovacié i modificacié del registre de
sol-licitants comparteixen en gran mesura estructura i dades associades.

A titol orientatiu s’adjunta en la licitacid el disseny funcional del tramit d’Inscripcié al
Registre de Sol-licitants d'Habitatge amb Protecci6 Oficial de Barcelona en I’actual OVT.
Aquest seria el tramit més complex a implementar. Malgrat que modificacio i renovacid
serien de caracteristiques similars, la resta son d’una complexitat molt inferior. Es pot
trobar més detall sobre el mateix al document adjunt: “ANNEX_Funcional_SIHAB_ALTA
vdef.pdf’. Aquest document s’ha de considerar com a referencia preliminar per fer-se una
idea de la complexitat associada. En fase de disseny caldra revisar el plantejament a
implementar, més tenint en compte les noves consideracions de la nova OVT.

5.1.5 Requisits Portal Ciutada i Promotor

L’empresa adjudicataria haura d’implementar els segiients moduls i funcionalitats sobre
’entorn de Salesforce: Desenvolupament de Portals i Canals Digitals (Experience
Cloud). Aquesta linia de treball inclou el disseny, creacié i desplegament de canals
especific per al Ciutada, Promotors i d'habitatge protegit. Aquests portals han de
suportar autenticacié delegada corporativa. En concret:

e Portal del Ciutada: Aquest portal, que requerira autenticaci6 d’usuari com seria
la carpeta ciutadana corporativa de I’Ajuntament de Barcelona, permetra al
ciutada accedir a consultar les dades, expedients, procediments i possibles
accions a realitzar en materia d’habitatge:

o Consultar les dades que ’ladministracio té del ciutada.

o Consultar els expedient, procediments, promocions en els que participa,
casos oberts...

o Enllacar amb les accions que pugui dur a terme en funcié del moment de
tramitacio, per exemple: apuntar-se a una promocid, presentar
al-legacions, aportacié documental a un tramit... Aquestes accions el
portaran majoritariament a tramits de ’Oficina Virtual de Tramits.

o Obriro gestionar casos directament amb el backoffice d’Habitatge, si des de
negoci es considera oportd.

e Portal del Promotor: Aquest portal, que requerira autenticacié del promotor
com seria la carpeta d’empresa corporativa de ’Ajuntament de Barcelona,
permetra al ciutada accedir a consultar les dades, expedients, procediments i
possibles accions a realitzar en materia d’habitatge:
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o Consultar les dades que I’ladministracio té del promotor.
Consultar els expedient, procediments, promocions en els que participa,
casos oberts, etc... com descarregar el llistat d’adjudicataris d’una
promocio.
o Enllagar amb les accions que pugui dur a terme en funcié del moment de
tramitacio.
o Obriro gestionar casos directament amb el backoffice d’Habitatge, si des de
negoci es considera oportd.
Frontal Promocions i Adjudicacions: Des de la Web del Consorci, és actualment
accessible la informacié que publica l'actual gestor de registre de sol-licitants.
Aquesta informacié que accedeix a informacio directa del gestor actual es pot
consultar com a referéncia al segilient enllag (Apartat convocatories i processos
d'adjudicacio):

https://w30.bcn.cat/APPS/ofhreghabitatge/Main.do

Dins de I’abast del projecte caldra configurar la sortida d’informacio i el frontal a
integrar a la Web del Consorci d’Habitatge que permeti accedir a la informacié de
les convocatories, informacié dels processos d’adjudicacions, nimeros dels
sortejos, llistats de persones (admesos, exclosos, adjudicacions...), etc... per tal
de mantenir la funcionalitat actual. Aquest frontal ha d’estar obert i ser public,
incloent les mesures de seguretat adients per no entrar en conflicte amb la resta
de moduls, funcionalitats i dades del sistema.

5.1.6 Requisits Integracio

En linies generals i per una visié més clara del treball a dur a terme, el plantejament de la
solucié a implementar s’ha resumit al document “ANNEX_PTD ESTUDI SALESFORCE
HABITATGE WS1_vdef.pdf’, i en concret en quant a les integracions es poden trobar a

’apartat A4-Detall Integracions.
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e Titular del sistema a
ema a Nom del sistema a integrar
- egrar

INT-001 Estern Estatal Direccid General del Cadastre
INT-002 Extern Estatal Registra civil
INT-005 Corporatiu Municipal MIE (Persones, direccionss, locals i processos)
INT-004 Corporstiu nunicipal Geocodificacic [médul municipal GE0)
wieb del Consorci
INT-005 Extern consorcio (convocatorias/adjudicaciones)
INT-006 Corporatiu Municipal "portal ciutadi® / OVT
INT-007 Corporatiu Municipal GPA - Gestor de Procadiments Administratius
INT-008 Extern Estatal AEAT (agencia Tributaria)
INT-008 Extern Estatal Inss (seguritat Social]
INT-010 Extern Estatal SEPE (Emplea)

INT-011 Extern Generalitat de catslunya 1CASS [Assisténcia i Serveis Socials)

Accid reques

Consultar dades de |2 ciutadania sobre Ia titulanitat i les referéncies

cadastrals de Fimmoble

Consultar dades de la ciutadania sobre el seu estat civil, naixements,

matrimonis i defuncions.

consultar datos del ciudadanc sobre su situacin &n los maestros
corporativos |personas, direcciones, locales) y sincronizar

altas factualizaciones nacesarias.

consultar dadss de domicili de |2 ciutadania i validar Fadrega oficial

mitjangant geocodificaci.

Consultar/Publicar convocatories | adjudicacions del Consorci per a la.

seva publicacid i vinculacid amb expedients.

Orquestar inicio de tramitas, aportacian documental y consuita de
estado desde el Portal Ciutada hatia Salesforce y viceversa.
Sincronitzar els estats i metadades dels procediments administratius

amb els expadients 2 Salesforce.

Consultar dades de la ciutadania sobre renda i IRPF i obtenir

certificats tributaris.

Consultar dades de Ia ciutadania sobre prestacions pibliques (tipus,

imports i nombre de pagues).

Consultar dades de la ciutadania sobre la seva situacié de

desocupacis, prestacions i contractes

consultar dadss de |2 ciutadania sobre la seva situacié de

discapacitat, grau | mobilitat

Consultar dades d'identitat de la ciutadania per validar NIF/NIE.
Consultar dades de la ciutadania sobre Ia situacid |aboral, deutes |

consultar dades de Iz ciutadania sobre els perindes d'alta laboral a

INT-012 Extern Estatal DGP |Direccion General de la Policia)
INT-013 Extern Estatal TGSS (Tasoreria General de la Seguridad social) vida labaral.
INT-014 Extern Generalitat de Catalunya SOC (servei d'Ocupacic de Catalunya) catalunya.

Departament de Treball, Afers Socials | Familia

Consultar dades de Ia ciutadania sobre familia nombross, vigéneia i

) » Complexitat de la Patré
-g =

APIMANAGER IMI // Mulesoft Consulta Baixa Asincronic
Integracié amb serveis PDIB (preferible]

o integracid directa consuita B3 asincrinic
APIMANAGER IMI // Mulesoft sidireccional Mitja Aasincronic
APIMANAGER 1M1 // Mulesoft consuita mMitja asincrinic
1API Open Data/RSS o SFTP (evitar Bidireccional +

scraping) // Frontal a integrar Web  Frontal Al Asincrinic
APIMANAGER 1M1 // Mulesoft sidireccional ala asincrinic
APIMANAGER IMI // Mulesoft Bidireccional Alta Asincronic
Integracié amb serveis PDIB preferible]

o integracid directa cansulta Baixa Aasincrinic
intagracié amb serveis PDIE (praferible]

o integracid directa consuita B3 asincrinic
Integracié amb serveis PDIB (preferible)

o integracis directa Consulta Baixa Asincronic
intagracié amb serveis PDIE (praferible]

o integracid directa consuita B3 asincrinic

intagracié amb serveis PDIB |preferible)

o integracid directa Consulta Baixa Asincronic
Integracio amb serveis PDIB (preferible]

o integracia directa o
intagracié amb sarveis PDIB |preferible)
o integracio directa [
Integracic amb serveis PDIB (preferible]

onsuita Baixa asincranic

onsulta Baixa Asincrénic

INT-015 Extern Generalitat de Catalunya (Familia numerosa) identificacid dels membres. o integracid directa Consulta Baia asincrénic

INT-016 Corporatiu Municipal £- Ulicencies (obres] Consultar estat de la llicéncia d'obra. APIMANAGER 1M1 // Mulesaft Consuita Baia asincrénic

INT-017 Corporatiu raunicipal 1P (autenticacid | gestid didentitats) sincranitzar usuaris, rols i grups per 2l control d'accds i 550 APIMANAGER 1M1 // Mulesaft consuita mitja asincrénic
Emmagatzemar, arxivar | recuparar documents d'expedients amb

INT-015 Corporatiu Municipal / AOC Gestor Documental [OpenText) / eAriu evidéncies i tragabilitat. APIMANAGER IMI // Mulesaft Sidireccional atta asincrénic
Definir I'abast i implementar a integracid pendent [accions per

INT-018 Corparatiu Municipal Arizdna determinar]. APIMANAGER 1M1 // Mulesaft Eenvio aaixa Par definir

jpesioais ¢ del sistemaa ; ) Complexitat de la Patn
sistema a Nom del sistema a integrar Accid reque Via de integracid Direccionalitat
o imtegrar integracié intercani

‘Transferir, custodiar i consultar documents consalidats a I'Arxiu,

INT-20 Corporatiu Municipal Ariu excloent 53 per documentacid temporal. APIMANAGER 1M1 // Mulesoft Bidireccional Mitja Asincranic
Impartar volumetria de tramits d’atencié presencial per a I'analisi

INT-021 Corporatiu Municipal RAT {volumetria de atencién presencial) aperativa. APIMANAGER 1M1 // Mulesoft Emio Baixa Aasincrinic

INT-022 Extern AOC/Generalitat eNotificacic Emetre i consultar notificacions oficials | acuses electronics. API MANAGER 1M1 // Mulesoft Bidireccional atta asincrinic
sal licitar i verificar signatures electriniquas dls documents
generats en els tramits. inclou integracid smb modalitat attached i

INT-023 Corporatiu Municipal Modul Comu de Signatures generacio C5V. APIMANAGER IMI // Mulesoft Envio Mitja Sincronic
Grquestrar circuits de signatura per rol/perfil | fer seguiment

INT-024 Corporatiu Municipal Portasignatures destats AP MANAGER 1M1 // Mulesoft Bidireccional mitia asincrinic
Digitalitzar en origen i capturar la signatura manuscrita sincrona amb

INT-025 Corporatiu naunicipal Digitalitzacid segura i signatura manuscrita evidéncies d'integritat APIMANAGER 101 // Mulesoft sidireccional nitja asincranic
Generar copies auténtiques | impressions seguras amb evidéncies

INT-026 Corporatiu Municipal Modul Comu de Copia Auténtica drintegritat. API MANAGER IMI // Mulesoft Envio Baixz Asincronic

INT-027 Corporatiu naunicipal eDecret Publicar i sincronitzar resolucions (decrets) vinculades als expedients. API MANAGER 11 // Mulesoft Envio saixa asincranic

AHC / RSHPG (Agéncia de I'Habitatge de Consultar dades del ciutads sobre Ia seva situacis d'inscripcio en el Integracio amb serveis PDIB (preferible)

INT-025 Extern Generalitat de Catalunya Catalunya) RSHPO i sincronitzar estats i codis d'expedient amb AHC. ointegraci directa Bidireccional Mitja Asincranic
imporear les cites de la ciutadania amb les oficines d'habitatge ila

INT-029 Corporatiu Municipal GMATIC gestia de cues de les mateixes Integraci6 directa consuita alta Sincrémic

INT-030 Corporatiu Municipal PDF Gestor Obtenir plantilles i generar POFs finals dels tramits/expedients. APIMANAGER 1M1 // Mulesoft Envio Baixa Asincranic
imparear les cites de la cittadania amb les oficines d'habitatge ila AP MANAGER I // Mulesoft Bidireccional

INT-030 Corporatiu Municipal Stacks gestia de cues de les mateixes Mitja hsineronic

Anivell d’integracié amb l’eina corporativa de cites, fins al moment s’han desenvolupat

en el context dels projectes de Drets Socials les integracions de consulta de cites futures

d’una persona usuaria i la cancelllaci6 d’una cita. Caldra traslladar aquestes

funcionalitats a ’ambit d’habitatge aixi com incorporar el corresponent associat a la

creacio/gestio de cites.

Des del COE s’esta definint el servei d’integracions de les futures solucions basades

en SalesForce. Fins el moment, s’ha definit que les integracions es faran des d’un punt

unic pero resta pendent de seleccionar quin sistema s’implementara (Mulesoft - natiu

de SalesForce - o el APl Manager Corporatiu) i com es realitzara el procés de

configuracié amb els sistemes corporatius:
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S'ha definit des del COE que el servei d'integracions de SalesForce amb
els sistemes corporatius es fara des d'un punt tnic

Punt unic
Pendent definir si sera: Si
istemes
salesforce corporatius
API Manager
[ Corporatiu Mulesoft
A
t t !
L'abast del projecte comprén la configuracio de Resta pendent definir qui realitzara les
les integracions amb Mulsesoft i/o Api Manager configuracions del punt tunic amb els sistemes
corporatius.
Es plantegen 2 escenaris:
> —_—— ! +
Ho configura el proveidor seleccionat Ho configura el COE
Comportaria una afectacié en el calendari Crearia dependéncies del desplegament del projecte
d'implementacio i un increment del pressupost respecte el calendari d'implementacic dels serveis
d'integracions

En relacié a la integracié amb el Gestor de Procediments Administratius (GPA) i a
diferéncia del disseny del sistema previ, el govern de Uexpedient es realitzara
integrament en Salesforce. El sistema pero s’integrara amb GPA per tal de permetre la
visié integral dels expedients de 'organitzacié i la integracié amb la carpeta ciutadana,
amb la qual cosa informara en tot moment al GPA de Ulestat dels
procediments/tramitacions, pero no dependra de la seva governanca centralitzada.

Dins del model API Led, ’API associada a GPA exposa serveis relacionats amb:
e Consulta de procediments administratius
e Consultaiseguiment d’expedients
e Intercanvi d’informacié amb sistemes corporatius (com Salesforce)

Aquestes APls s’emmarquen en el model API Led, principalment com:
e System APIs
e Process APIs

Pel que fa a la gestid, s’han utilitzat mecanismes d’API Management existents, incloent
API Connect en aquells ambits on ja estava implantat.

En el dimensionament del projecte s’ha tingut en compte el cas pitjor en el cas de que
’lempresa adjudicataria hagi d’implementar totes les integracions relacionades. Aquest
punt es revisara en fase de disseny del projecte i durant el transcurs del mateix donat que
el fet de que d’altres projectes o el propi CoE implementi sobre la plataforma
integracions que puguin ser reaprofitables, portaria a una revisi6 de ['abast i
dimensionament d’aquest servei dins del contracte.
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En la mesura del possible, les integracions es configuraran per tal que es realitzin de
forma asincrona, amb control d’errors i reintents amb la finalitat de reduir dependencies
i errors.

En les integracions cal destacar aquelles que corresponen a una interoperabilitat amb
d’altres administracions. En aquest cas es seguiran els criteris marcats i s’utilitzara la
integracié amb la Plataforma d’Interoperabilitat de I’Ajuntament de Barcelona (PDIB).

La solucié haura de preveure i implementar les extraccions de dades necessaries des
de la plataforma Salesforce (incloent el model de dades estandard i customitzat) cap
a 'entorn analitic corporatiu de I’Ajuntament de Barcelona, amb la finalitat de
permetre el seu tractament, explotacié i visualitzacié analitica mitjancant Power Bl o
la plataforma d’analitica i Bl que ’Ajuntament determini en cada moment.
Qualsevol proposta hauria de ser plenament compatible amb la previsible evoluci6 cap
a Fabric de la suite de Microsoft (inclosa la seva eina d’ETL Data Factory). L’adjudicatari
haura assegurar-se que els desenvolupaments proposats s’alineen amb les directrius del
BIT en quant a arquitectura de dades, nomenclatura d’objectes i estandards de
publicacié en el servei Power Bl de ’Ajuntament.

L’empresa adjudicataria haura de garantir la disponibilitat de les dades rellevants per a
reporting i analisi, mitjancant mecanismes d’extracci6 desacoblats de 'operacid, basats
en les capacitats natives de la plataforma Salesforce (com ara APls, mecanismes
d’exportacié o eines d’integracid), assegurant la coheréncia, qualitat, tracabilitat i
actualitzacio de la informacio, aixi com el compliment dels criteris de seguretat i govern
de dades corporatius.

Aquestes extraccions hauran de permetre la continuitat de les explotacions actuals
realitzades per Habitatge mitjancant Power Bl estadistics i permetre la seva expansio
amb la nova informacié incorporada a la nova solucid.

En el cas que es dugui a terme la implementacié de nous Power Bl per part de ’empresa
adjudicataria, aquesta haura de justificar les tasques i dimensionament per la
implementacié del Dashboard, les integracions necessaries, el seu desplegament en els
espais de publicacio i tenants corporatius de ’Ajuntament de Barcelona, seguint els
criteris de disseny i requeriments de I’area de negoci, del BIT i les seves prioritats.
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5.1.7 Requisits Migracio

L’empresa adjudicataria sera responsable integral de la migracié de dades de principi a
fi, des del sistema o sistemes d’origen fins al sistema final objecte del contracte, garantint
la completitud, qualitat, tracabilitat i seguretat de la informacié migrada. Aquesta
responsabilitat incloura totes les fases del procés de migracio, sense excepcio, incloent
I’analisi, el disseny, ’execucid, la validacid, la correccid d’incidencies i lacompanyament
ala posada en produccio.

e Enfocament iteratiu i progressiu: La migracié de dades s’haura de plantejar
amb un enfocament iteratiu, alineat amb el desplegament funcional del projecte,
de manera que:

o Lamigracio no es realitzi com una Unica accié final, siné mitjancant cicles
successius de migracio.

o Cada iteracié de migracié estigui vinculada a la incorporacié de nous
moduls, funcionalitats o ambits de negoci.

o Les dades necessaries per a cada modul estiguin disponibles i validades
abans de la seva entrada en produccio.

o Es permeti la convivencia temporal de dades migrades i no migrades
durant les fases intermedies del projecte, sense impactar 'operativa.

e Analisi i disseny de la migracioé: L’empresa adjudicataria haura de realitzar una
analisi exhaustiva dels sistemes origen, que inclogui com a minim:

o ldentificacié de fonts de dades, estructures, relacions i dependéncies.
Aquestes fonts de dades inclouran sistema d’informacidé origen,
documents electronics i digitals, aixi com la informacid existent en
I’actualitat en entorn ofimatic.

Avaluacio de la qualitat de les dades existents.
Detecciod d’inconsistencies, duplicats, valors incomplets o obsolets.

o Classificacio de dades a migrar, transformar, consolidar o descartar.

e Apartird’aquesta analisi, haura de definir un disseny de migracié que contempli:
Mapeig detallat entre estructures d’origen i de destinacio.

O

o Regles de transformacio, normalitzacid i enriquiment de dades.
o Criteris de prioritzacio per fases i moduls.
o Estratégia de gestid de dades historiques i vigents.
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Aquest disseny haura de ser validat previament per ’organ contractant.

e Execucio de la migracié: La migracié s’haura d’executar mitjancant processos
automatitzats i repetibles, que permetin:
o Realitzar migracions parcials, completes i reexecutables.
o Repetir cicles de migraci6 sense perdua de consistencia.
o Ajustar els processos a mesura que evolucionin els requeriments
funcionals.

e Cadaiteracio de migracid haura d’incloure:
o Carrega de dades en entorns de prova.
o Validacio funcional i tecnica.
o Correcci6 d’errors detectats.
o Nova execucio fins a assolir els criteris d’acceptacio.

e Validacio i control de qualitat: L’empresa adjudicataria haura de garantir la
validacié sistematica de les dades migrades, mitjancant:
o Controls de volum (registres migrats vs. origen).
o Controls de coherencia i integritat referencial.
o Validacions funcionals amb usuaris clau.
o Comparatives entre dades d’origen i de destinacio.

L’empresa adjudicataria ha de liderar el sanejament de dades en origen per
resoldre inconsistencies abans de la carrega definitiva al nou model de Person
Accounts i Households.

S’hauran de definir i documentar criteris d’acceptacié de la migracio, que hauran
de ser aprovats per l’organ contractant abans de cada posada en produccié
parcial o definitiva.

e Migracio final i posada en produccié: Un cop desplegats tots els moduls
previstos en [’abast del contracte, ’empresa adjudicataria haura d’executar una
migracio final de consolidacio, que garanteixi que:

o Totes les dades definitives es troben correctament migrades.
o No existeixen perdues d’informacié ni inconsisténcies.
o Elsistema final esta plenament operatiu amb dades reals.
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Aquesta fase incloura:

o

o

©)

Coordinacié amb el calendari de posada en produccio.
Minimitzacio de finestres d’indisponiblitat.
Suport intensiu post-posada en marxa.

e Tracabilitat, documentacio i auditoria: Tot el procés de migracié haura de ser

plenament tracable i documentat, incloent:

©)

@)
@)
©)

Inventari de dades migrades per iteracié i modul.
Registre d’incidencies i resolucions.

Evidencies de validacid i acceptacio.
Documentacio tecnica del procés de migracio.

Aquesta documentacié formara part dels lliurables del projecte i haura de

permetre auditories posteriors i manteniment evolutiu del sistema.

e Seguretat i proteccio de dades: Durant totes les fases de la migracid, 'empresa

adjudicataria haura de garantir:

©)

©)
@)
©)

El compliment de la normativa vigent en materia de protecci6 de dades.
La confidencialitat de la informacié tractada.

L’Us d’entorns i mecanismes segurs de transferéncia i emmagatzematge.
L’eliminacié o anonimitzacié de dades en entorns no productius quan
sigui necessari.

En el dimensionament del projecte s’ha tingut en compte el cas pitjor en el cas de que

’lempresa adjudicataria hagi d’implementar el procés d’extrem a extrem. Aquest punt es

revisara en fase de disseny del projecte i durant el transcurs del mateix donat que la part

d’extracci6 de dades es podria treballar o agilitzar amb a col-laboracié de 'empresa de

manteniment actual, la qual cosa portaria a una revisié de ’abast i dimensionament

d’aquest servei dins del contracte.

5.1.8 Requisits Casos d’Us IA

La solucid haura de permetre la incorporacié de funcionalitats basades en intel-ligéncia

artificial (IA) com a mecanisme de suport a la prestacio dels serveisi a 'operativa interna,

garantint en tot moment que la IA tingui un caracter assistencial, no substitutiu de la

decisié administrativa humana.
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El projecte preveu inicialment la definicid i implementacié de dos casos d’Us

d’intel-ligencia artificial, sense que aquests quedin predeterminats en el present plec.

Proposta de casos d’us per part de I’empresa adjudicataria: L’empresa
adjudicataria haura de proposar, durant la fase de disseny del projecte, una
relacié de casos d’Us d’intel-ligencia artificial que compleixin com a minim els
criteris seglients:
o Un cas d’Us orientat a la ciutadania, vinculat a la millora de l’atencio,
informacio o interaccié amb els serveis.
o Uncasd’Us orientat als gestors interns, vinculat a la millora de ’eficiencia
operativa, suport a la tramitacio o explotacié de la informacié.

Les propostes hauran d’estar alineades amb:
Els objectius del projecte.

(@]

o Elgrau de maduresa del sistema.
o Lanormativa vigent.
o Les necessitats reals de 'organitzacio.

Fase de disseny, decisio final i implementacio: La definicié final dels casos d’Us
d’IA es realitzara durant la fase de disseny del projecte, un cop formalitzada
I’adjudicacid, i haura de ser validada i aprovada expressament per I’0organ
contractant. Aquesta fase haura d’incloure, com a minim:

o Descripcio funcional de cada cas d’Us proposat.
Valoracio de beneficis esperats.
Analisi d’impacte organitzatiu i operatiu.
Analisi de riscos i limitacions.

o O O O

Proposta de criteris d’exit i indicadors de seguiment.

L’organ contractant podra:
o Acceptar totalment o parcialment les propostes.
o Sollicitar ajustos o redefinicions.
o Descartar casos d’Us proposats.
o Prioritzar o ajornar laimplementacié d’algun cas d’Us.

Un cop validat per I’organ contractant ’lempresa adjudicataria podra procedir a
implementar els casos d’Us acordats, sempre de forma coordinada amb [’Oficina
IA corporativa, el CoE, i els referents de protecci6 de dades.
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e Principis d’us de la intel-ligéncia artificial: Els casos d’Us d’IA que finalment

s’implementin hauran de respectar els principis seglients:

©)

o O O O

Supervisi6 humana obligatoria en totes les decisions amb impacte
administratiu.

No automatitzacié de resolucions administratives ni actes amb efectes
juridics directes.

Explicabilitat de les recomanacions o resultats generats per la IA.
Tracabilitat de les interaccions i resultats de la IA.

Possibilitat de desactivacid o limitacid per decisio de ’Administracio.
Aplicacio de “guardarails” que permetin acotar 'abast de les preguntes
amb la resposta de textos predefinits si s’identifiquen consultes o
interaccions fora d’abast o no apropiades, limitant aixi també I’is/consum
de la IA/RAG.

Sera responsabilitat d’aquest equip participar activament en els analisis de riscos

i proteccié de dades que es deriven en la implementacié de la IA a la corporacid.

e Integracio i governanga: L’empresa adjudicataria haura de garantir que les

funcionalitats d’1A:

o

0O O O O

Estiguin plenament integrades amb el sistema d’informacié.

Respectin els perfils d’usuari i els permisos d’accés.

Operin Unicament sobre dades autoritzades.

Permetin un control funcional i tecnic per part de ’Administracio.
Permetin la interaccié amb d’altres IA disponibles en matéria d’habitatge
en el cas de que fos necessari.

La solucié haura de permetre el govern i seguiment de I’Us de la IA, incloent la

revisio periodica del seu comportament i impacte.

e Compliment normatiu i proteccié de dades: L’empresa adjudicataria haura de

garantir que qualsevol funcionalitat d’intel:-ligéncia artificial compleixi:

©)

©)

o

La normativa vigent en materia de proteccié de dades personals.
Els principis de minimitzacid, proporcionalitat i finalitat.
Els criteris de seguretat de la informacié definits per ’Administracio.
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No es permetra I’is de dades amb finalitats diferents de les autoritzades ni
’entrenament de models amb dades sense aprovacié explicita.

e Validacié i posada en funcionament: Abans de la posada en funcionament de
qualsevol cas d’ds d’IA, lempresa adjudicataria haura de:
o Realitzar proves funcionals, de carrega i de seguretat.
o Presentar evidéncies de compliment dels requisits.
o Obtenir l'autoritzaci6 expressa de [’organ contractant.
o Proporcionar formacio especifica als perfils afectats.

NOTA: A titol informatiu indicar que s’esta elaborant uns assistents IA per la ciutadania a
titol informatiu, per facilitar les preguntes/respostes en relacié a drets i deures quant a
lloguer, aixi com també per convocatories, promocions i ajuts. Aquest assistent s’esta
implementant en el cloud Azure corporatiu i no lligat a la infraestructura/plataforma
Salesforce.

5.1.9 Requisits Llicéncies

La provisi6 de lliceéncies no és responsabilitat de 'empresa adjudicataria. Aixi i tot es
relacionen a continuacio per tal de tenir el context de llicenciament que es preveu tindra
’Ajuntament de Barcelona en el moment de 'adjudicacié del contracte i per la posada
en marxa del servei perque serveixi a ’empresa licitadora a fer els seus plantejaments de
treball. A U'inici del projecte i durant el transcurs del mateix aquesta relacié haura de ser
revisada i adaptada a la realitat final.

[ omu | i | Descripoo | comemtan ______|

Una solucié sectorial preconfigurada que ja compleix la gran
majoria de requisits funcionals aixi com méduls transversals
(mitiancant el Public Sector Toolkit),

Public Sector

Plataforma d'automatitzacié de marqueting: gestio de campanyes,
segments, journeys i comunicacions multicanal

Potser només caldra part del producte. Cal valorar
costos i abast funcional

Imprescindibles Marketing Cloud

Permet registrar i analitzar I'activitat dels usuaris per millorar la

Event monitorin,
9 seguretat, el controli el rendiment del sistema

Cal decidir si incloure’l ja en la primera fase segons
els portals definits.

Customer Community for public sector +

Mobile publisher (Experience Cloud) Portal per a usuaris externs (promotors, propietaris, ciutadans, etc.)

Addicional
Agentforce (IA) Permet desplegar agents d'intel-ligéncia artificial dins Salesforce per Necessaria si es volen incorporar funcionalitats d'lA
donar suport a l'operativa i als usuaris o assistents autdnoms per a l'atencio i gestio interna
Dependra de com es defineixi el procés de
. Firma electrénica integrada amb Salesforce per enviar, signar i seguir P N pros .
DocuSign documents signatura. De cara al ciutada no sera necessaria,
- pendent avaluar a nivell intern
Conga (Generacid i gestio automatica de documents i contractes S'esta provant capacitats actualment amb plantilles
Salesforce Gen Eina per generar documents o plantilles automatiques dins Salesforce QVT. Cal avaluar si es poden resoldre amb I base
Eniierens perg P q “ © Salesforcei si seria una gestid autbnoma per
Nintex Plataforma per automatitzar fluxos i processos empresarials. usuaris finals
Mulesoft Integracid i automatitzacid entre sistemes via APl i connectors. Encara pendent de decisié. Pot afectar licéncies
arquitectura segons lopcid escollida.
DataCloud Plataforma de gestio i unificacio de dades que permet consolidar, netejar i Cal avaluar la seva necessitat segons el volumila
connectar informacié de diferents fonts complexitat de dades a integrar
Gestionar agendes i cites directament dins Salesforce, oferint eines .
A futur Salesforce Scheduler 9 Seria l'edicié Enterprise (agenda i cites)

No necessaris Salesforce Files

per programar reunions, assignar recursos i coordinar disponibilitats

Gestié | emmagatzematge temporal de fitxers dins Salesforce.
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5.1.10Requisits Transversals

La plataforma Salesforce esta en consolidacio a ’Ajuntament de Barcelona. Derivat
d’aquesta situacid, de la configuracié d’un Centre d’Excel-léncia transversal i del
desplegament de projectes paral-lels es poden derivar requeriments o consideracions
complementaries a considerar en el desplegament del projecte o que simplifiquin la seva
implementacié. Durant la fase del disseny i posterior execucié del projecte, caldra

tenir en compte aquesta circumstancia per minimitzar impactes i maximitzar

sinérgies i reaprofitament de components.

Per altra banda es requerira maximitzar U’us de les funcionalitats del producte amb la
parametritzacid i configuracié necessaria, minimitzant qualsevol personalitzacio i
desenvolupament a mida sobre la mateixa. En aquest sentit es requerira la generacio
de documentacio detallada del disseny del sistema d’acord amb el Centre d’Excel-lencia
transversal per garantir el correcte disseny i plantejament de la solucié sobre el
producte. Els requisits d’aquesta documentacié s’aportaran en fase d’adjudicacio, ja que
actualment esta en definicié. En cas de ser necessari la personalitzacié caldra
documentar i justificar aquesta necessitat, que haura de ser validada convenientment.
Durant el transcurs del projecte també es poden dur a terme tasques d’auditoria
técnica per verificar que s’assoleixen aquests requeriments i d’altres consideracions
plantejades, com en matéria d’integracions, tramits, etc...

La solucié haura de garantir que tots els frontends que incorporin interaccié amb la
ciutadania i amb actors externs (com ara portals del ciutada, promotors o altres
tercers), aixi com els components d’interficie associats, siguin plenament accessibles i
operatius en entorn web i en dispositius mobils, mitjancant un enfocament
multidispositiu i responsive. A aquest efecte, laimplementacid haura de basar-se en les
capacitats natives de Salesforce Experience Cloud i/o components Lightning, garantint
una experiencia d’usuari coherent, usable i accessible independentment del dispositiu
(escriptori, tauleta o teléfon mobil), sense requerir desenvolupaments especifics per a
cada plataforma. La solucié haura d’assegurar la compatibilitat amb navegadors
estandard i dispositius mobils, aixi com el compliment dels criteris d’accessibilitat i
usabilitat definits per I’Administracio, evitant la dependencia d’aplicacions natives
especifiques llevat que siguin expressament autoritzades.
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5.2 Requisits Tecnics:

A més dels requisits funcionals detallats per a cada actuacio, la solucié implementada
sobre la plataforma Salesforce haura de complir un conjunt de Requisits No Funcionals
(RNF) essencials per garantir el seu exit, adopcié per part dels usuaris, eficiéncia
operativa, seguretat i sostenibilitat a llarg termini. Aquests requisits seran detallats i
validats durant les fases de disseny i proves, pero s'estableixen les segiients expectatives
minimes:

5.2.1 Rendiment (Performance):

5.2.1.1 Temps de Resposta:

Les interaccions habituals dels usuaris (carrega de pagines principals,
obertura/desament de registres clau, execucié de cerques freqlients) hauran de
completar-se en menys de [Especificar temps, ex: 5 segons] en el 90% de les ocasions,
sota les condicions de carrega concurrent esperades. Caldra respectar i optimitzar dins
dels limits del governador de Salesforce.

5.2.1.2 Carrega Concurrent:

El sistema haura de suportar el nombre d'usuaris concurrents especificat a [Referenciar
apartat de Volumetria, ex: similar a 684 o 2803], sense degradacio significativa del
rendiment

5.2.1.3 Processos Batch/Asincrons:

Els processos massius o operacions asincrones (Apex batch, cues, etc.) s'hauran
d'executar dins de les finestres temporals assignades i complir els limits de Salesforce
sense impactar negativament el rendiment dels usuaris interactius.

5.2.1.4 Optimitzacio:

El disseny de la solucié (configuracid i codi) haura de seguir les millors practiques de
Salesforce per a l'optimitzaci6 del rendiment (Us eficient de SOQL/SOSL, gestio de dades
massives, disseny eficient d'automatitzacions i LWC, etc.).
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5.2.1.5 Proves de Carrega:

S'hauran de realitzar proves de carrega especifiques per validar el rendiment sota
volums esperats, especialment per a funcionalitats critiques o amb alta concurréncia

5.2.2 Disponibilitat (Availability):

5.2.2.1 Uptime Plataforma:

Tot i que la disponibilitat base de la plataforma Salesforce és gestionada pel proveidor
(Salesforce), la solucié desenvolupada (components custom, integracions) no haura
d'introduir errors que provoquin indisponibilitat del servei per als usuaris finals. S'espera
una disponibilitat efectiva del servei (incloent components custom) superior al
[Especificar %, ex: 99,8%] en horari laboral.

5.2.2.2 Finestres de Manteniment:

Les tasques de manteniment planificat (desplegaments, actualitzacions majors)
s'hauran de realitzar en les finestres acordades amb el BIT per minimitzar l'impacte als
usuaris

5.2.2.3 Continuitat i Recuperacio:

La solucié haura de ser dissenyada tenint en compte la recuperacié davant desastres.
Caldra referenciar el Pla de Contingencia i Continuitat definit a ['apartat 10. Clausules
generals de seguretat, i concordants, per als objectius de RTO/RPO si apliquen a
components especifics gestionats per 'adjudicatari. Salesforce gestiona la recuperacio
de la plataforma base.

5.2.3 Usabilitat (Usability):

5.2.3.1 Interficie Intuitiva:

La interficie d'usuari (principalment Lightning Experience) haura de ser clara, consistent
i intuitiva, seguint les guies d'estil de Salesforce i les directrius especifiques del BIT/COE

5.2.3.2 Navegacio Eficient:

Minimitzar el nombre de clics necessaris per a les tasques freqiients. La navegaci6 ha de
ser logica i predictible.
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5.2.3.3 Missatges Clars:

Els missatges d'error, validacié o informacié han de ser comprensibles per a l'usuari final
i orientar sobre els passos a seguir.

5.2.3.4 Temps d'Aprenentatge:

El disseny ha de facilitar una corba d'aprenentatge raonable per als usuaris finals,
estimada en menys de 8 hores per a les funcionalitats basiques del seu rol.

5.2.3.5 AjudaiDocumentacio:

Es proveira ajuda contextual i manuals d'usuari integrats en la propia plataforma
salesforce, clars i accessibles per als usuaris.

5.2.4 Adaptabilitat (Responsive):

La interficie s'ha de visualitzar correctament en els navegadors suportats per Salesforce
i el BIT, i adaptar-se a diferents resolucions de pantalla habituals en entorns d'escriptori.
Si es desenvolupen components per al'aplicacio mobil Salesforce, aquests hauran de ser
totalment responsive.

5.2.5 Accessibilitat (Accessibility):
5.2.5.1 Compliment Normatiu:

La solucié haura de compliramb les pautes d'accessibilitat WCAG 2.1 nivells AAilanorma
UNE-EN 301 549 vigent, per garantir ['accés a tots els usuaris, incloent persones amb
discapacitat.

5.2.5.2 Validacio:

S'haura de realitzar una validacid (preferiblement auditoria externa) per certificar el
compliment d'accessibilitat abans de la posada en produccié final.

5.2.6 Mantenibilitat (Maintainability):

5.2.6.1 Estandards de Desenvolupament:

Tot el codi custom (Apex, LWC, etc.) i la configuracié hauran de seguir estrictament les
millors practiques de Salesforce i els estandards especifics definits pel COE/BIT
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5.2.6.2 Configuracio vs. Codi:

Prioritzar ['Us de les funcionalitats declaratives i de configuracio estandard de Salesforce
("clicks, not code") sobre el desenvolupament custom, sempre que sigui técnicament
viable i compleixi els requisits de rendiment i funcionalitat.

5.2.7 Modularitat:

El disseny técnic ha de ser modular per facilitar ['evolucié i minimitzar l'impacte dels
canvis futurs.

5.2.7.1 Documentacio Técnica:

El codi haura d'estar comentat adequadament i es lliurara la documentacioé tecnica
necessaria per al seu manteniment.

5.2.7.2 Coberturade Proves:

El codi Apex haura de complir amb els requisits minims de cobertura de proves unitaries
exigits per Salesforce (actualment 85%) i els addicionals que pugui definir el COE.

5.2.8 Escalabilitat (Scalability):

5.2.8.1 Gestio de Volum:

La solucié implementada sobre Salesforce ha de ser dissenyada per gestionar de manera
eficient el creixement previst en el volum d'usuaris, dades i transaccions, tal com es
detalla a ['apartat de Volumetria [Referenciar apartat de Volumetria, ex: similar a 684 o
2803], assegurant un rendiment optim i sostenible a llarg termini. Per aconseguir-ho,
s'han de complir els seglients requisits especifics d'escalabilitat en l'arquitectura
Salesforce:

5.2.8.2 Aprofitament de l'Arquitectura Multi-Tenant:

El disseny ha de reconéixer i aprofitar les capacitats natives d'escalabilitat de
I'arquitectura multi-tenant de Salesforce. Tanmateix, |'adjudicatari és responsable de
dissenyar les personalitzacions (configuracid i codi) de manera que operin eficientment
dins d'aquest entorn compartit i no causin problemes de rendiment o bloquejos.
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5.2.8.3 Adherencia a les Millors Practiques de Salesforce:

La solucio ha de seguir les recomanacions i millors practiques del marc *Salesforce Well-
Architected*, especialment en els pilars relacionats amb el rendiment i I'escalabilitat.

5.2.8.4 Gestio de Limits del Governador (Governor Limits):

Tot el codi custom (Apex: Triggers, Classes, Batch, Queueable, Future; Flows complexos)
i els processos automatitzats s'han de dissenyar i implementar per operar de manera
eficient dins dels limits del governador de Salesforce per transaccié (is de CPU, consultes
SOQL, DML statements, heap size, etc.), fins i tot sota condicions de carrega maxima
prevista. S'exigeix l'aplicacié de técniques de *bulkification* en tot el codi Apex per
processar registres en lots i evitar excedir els limits en operacions massives (carregues
de dades, actualitzacions massives, processos batch).

5.2.8.5 Gestio de Grans Volums de Dades (Large Data Volumes - LDV):

Model de Dades: El model de dades ha de ser dissenyat per prevenir problemes comuns
associats a LDV, com el *data skew* (concentracié excessiva de registres fills sota un Gnic
registre pare o propietat d'un Unic usuari). S'ha d'analitzarijustificar el disseny en relacio
amb els volums previstos.

5.2.8.6 Optimitzacio de Consultes:

Totes les consultes SOQL i SOSL, especialment les utilitzades en Triggers, Apex i
components LWC/Aura, han de ser selectives. S'ha d'assegurar |'Gs adequat d'indexs
estandard i, si cal, sol-licitar i justificar indexs custom (skinny tables si és necessari i
viable) per optimitzar el rendiment de consultes i informes sobre objectes amb grans
volums de dades.

5.2.8.7 Informes i Analitiques:

Els informes i quadres de comandament (dashboards) s'han de dissenyar per ser
eficients amb LDV, utilitzant filtres adequats i evitant consultes sobre volums excessius
de dades. Es valorara la proposta d'utilitzar CRM Analytics (anteriorment Tableau CRM)
per a casos d'Us analitics complexos sobre grans volums. PBI
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5.2.8.8 Estratégia d'Arxiu

Si els volums projectats a mitja/llarg termini ho justifiquen, la proposta tecnica haura
d'incloure una estrategia per a l'arxiu o la gestié de dades historiques (ex: Us de Big
Objects, solucions d'arxiu externes, etc.) per mantenir el rendiment dels objectes
principals.

5.2.8.9 Disseny Escalable d'Integracions i Gestio de Limits d'API:

Les integracions han de ser dissenyades per respectar els limits d'API de Salesforce
(nombre de crides per periode). S'ha de prioritzar ['Us de patrons escalables com |'API
Bulk, Platform Events, o mecanismes de memoria cau (caching) quan sigui apropiat.
Evitar integracions punt a punt sincrones excessivament xerraires ("chatty").

5.2.8.10Processament Asincron:

Utilitzar de manera efectiva els mecanismes de processament asincron de Salesforce
(Batch Apex, Queueable Apex, Future Methods, Scheduled Apex, Platform Events) per a
operacions de llarga durada, processament massiu o tasques que no requereixen una
resposta immediata, per alliberar recursos sincrons i millorar ['experiencia d'usuari.

5.2.8.11Proves d'Escalabilitat:

El Pla de Proves ha d'incloure explicitament proves de volum i carrega per validar que la
solucid (especialment els components custom i les integracions clau) pot gestionar els
pics de carrega i els volums de dades esperats sense degradacié inacceptable del
rendiment o incompliment dels limits del governador.

L'adjudicatari haura de demostrar en el disseny i les proves com s'aborden aquests
aspectes per garantir una solucié escalable i preparada per al creixement futur de
['Ajuntament de Barcelona.

5.2.9 Seguretat (Security):
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5.2.9.1 Model de Dades i Seguretat:

El model de comparticié i visibilitat de Salesforce (perfils, rols, permisos, regles de
comparticid, etc.) s'ha d'implementar seguint el principi de minim privilegi i complint els
requisits especifics de seguretat i privacitat de ['Ajuntament.

5.2.9.2 Desenvolupament Segur:

Aplicar practiques de desenvolupament segur (OWASP Top 10, Salesforce Secure Coding
Guidelines) per prevenir vulnerabilitats en el codi custom.

5.2.9.3 Integracions Segures:

Les integracions amb altres sistemes s'han de realitzar mitjancant protocols segurs
(HTTPS) i mecanismes d'autenticacio robustos.

5.2.9.4 Gestio d'ldentitats:

Integracié amb el sistema d'identitats corporatiu del BIT per a ['autenticacio (Single Sign-
On) i, si s'escau, autoritzacio dels usuaris interns.

5.2.9.5 Compliment Normatiu:

La soluci6 ha de complir amb ['Esquema Nacional de Seguretat (ENS) [Nivell especificat,
ex: MIG] i el RGPD/LOPDGDD.

5.2.9.6 Auditoria i Tracabilitat:

Configurar adequadament les funcionalitats d'auditoria de Salesforce (Field History
Tracking, Setup Audit Trail, etc.) i generar les traces necessaries segons el Pla de Traces.
(Referencia a la Seccid 9 per a detalls complets de seguretat)

5.2.10Interoperabilitat / Integracio:
5.2.10.1Estandards BIT/COE:

Les integracions han de seguir els estandards i utilitzar les plataformes definides pel BIT
(p. ex., APl Manager corporatiu, protocols REST/SOAP preferits)
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5.2.10.2Robustesa i Gestio d'Errors:

Les integracions han de ser robustes, tolerants a fallades i incloure mecanismes
adequats de gestio i notificacié d'errors.

5.2.10.3Rendiment:

El disseny de les integracions no ha de comprometre el rendiment global de la
plataforma Salesforce ni dels sistemes integrats.

Aquests RNF seran la base per a la definicidé de criteris d'acceptacié técnics i per a
I'elaboracio dels plans de proves no funcionals.

5.2.11Requisits Teécnics Especifics de la Plataforma Salesforce

Aquest apartat estableix els requisits técnics fonamentals que han de guiar el disseny, la
configuracid, el desenvolupament, la implementacid i el manteniment de la soluci
sobre la plataforma Salesforce per a ['Ajuntament de Barcelona. Aquests requisits
complementen els requisits funcionals (detallats en ['apartat 5.1 Requisits funcionals, i
concordants) i els no funcionals generals (detallats en |'apartat 5.2 Requisits tecnics, i
concordants), i sén d'obligat compliment per a 'empresa adjudicataria. La definicio
final, el detall i la validacié d'aquests requisits técnics es realitzaran en estreta
col-laboracié amb |'area d'Arquitectura del BIT i el Centre d'Excel-lencia (CoE) Salesforce
de |'Ajuntament, els quals proporcionaran les directrius, estandards corporatius
especifics i el marc de governanca técnica. L'adjudicatari haura de garantir el
compliment rigoros dels seglients punts fonamentals, assegurant una solucio robusta,
escalable, segurai alineada amb les millors practiques de Salesforce, especialment en el
context de Salesforce Public Sector Solutions.

Addicionalment, i considerant la transicio des de sistemes amb arquitectures diferents
(com podrien ser sistemes J2EE gestionats més directament pel BIT) cap a una
plataforma Salesforce (SaaS), és important que l'adjudicatari tingui present que
determinats requisits d'explotacid i sistemes que eren habituals en plecs anteriors per a
aquests sistemes tradicionals (com ara interaccions especifiques amb els equips
d'explotacid del BIT per a la monitoritzaci6 detallada de components, formats de dades
concrets per a la ingesta en sistemes corporatius de monitoratge o reporting, o
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procediments de coordinacié particulars per a la gestié d'infraestructura) podrien no
tenir un equivalent directe en la gesti6 estandard d'una plataforma Salesforce.

No obstant aix0, la solucié Salesforce resultant ha de ser plenament operable i
gestionable dins dels marcs de treball i les eines corporatives del BIT. Per tant, durant les
fases de disseny i definicio tecnica, caldra avaluar conjuntament amb el BIT (CoE
Salesforce, Arquitectura i equips d'Explotacid) quins d'aquests aspectes operatius
tradicionals son traduibles, adaptables o necessaris de reimplementar o configurar
d'una manera especifica en el context Salesforce per garantir la correcta supervisio,
governanca i integraci operativa per part del BIT. Aquells aspectes que el BIT consideri
indispensables per assegurar aquesta operativitat i gestié dins dels seus marcs
establerts, hauran de ser abordats i implementats per ['adjudicatari com a part de la
solucié. Aquest apartat, juntament amb les directrius que el CoE Salesforce i ['Area
d'Arquitectura del BIT proporcionin al llarg del projecte, sera el marc per detallar,
acordar i validar aquests requisits especifics d'operabilitat i gestié de la plataforma
Salesforce en l'entorn de ['Ajuntament.

5.2.11.1Plataforma Salesforce i Orientaci6 Tecnologica

Base Tecnologica: Salesforce Lightning Platform

La solucié s'ha d'implementar integrament sobre la Salesforce Lightning Platform ,
aprofitant al maxim les seves capacitats natives, eines declaratives i l'entorn de
desenvolupament Lightning Experience. L'objectiu és construir una solucié moderna,
eficient i que ofereixi una experiencia d'usuari optima tant per a la ciutadania com per
als empleats publics.

Versio de l'API i Cicle d'Actualitzacions

Com a norma general, s'utilitzara com a base la versié d'API de Salesforce més recent
que sigui estable i declarada de Disponibilitat General (GA - Generally Available) a
l'inici de cada fase significativa de desenvolupament o release del projecte . El COE podra
indicar una versio especifica si fos necessari per motius de compatibilitat amb altres
sistemes corporatius, estrategia tecnologica del BIT, o per garantir l'estabilitat
d'implementacions complexes. L'adjudicatari haura de dissenyar la solucié tenint en
compte el cicle d'actualitzacions de Salesforce (actualment tres cops l'any) i haura de
planificar i executar les tasques necessaries per garantir la compatibilitat continua de la
solucié amb aquestes actualitzacions, minimitzant qualsevol impacte negatiu en els
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serveis municipals . Aixo inclou la realitzacié de proves de regressid exhaustives abans i

després de cada actualitzacié de Salesforce.

Utilitzacio Estratégica de Salesforce Public Sector Solutions (PSS)

Es un requisit mandatari |'ds i l'aprofitament integral dels components, objectes

estandard, models de dades i funcionalitats proporcionades per Salesforce Public

Sector Solutions (PSS) que estiguin llicenciades per ['Ajuntament de Barcelona .

L'objectiu és accelerar el desenvolupament, reduir la personalitzacié innecessaria i

alinear-se amb les millors practiques per al sector public. Aixo inclou, pero no es limita a:

PSS Common Components: Utilitzacio dels objectesi el model de dades comuns
de PSS per a la gesti6 de casos (Case), programes (Program), beneficis (Benefit),
sol-licituds (Application), persones (Account, Contact), llicéncies, permisos,
inspeccions, etc., sempre que siguin aplicables als requisits funcionals de les
Arees de Drets Socials i Cultura.

Funcionalitats Especifiques de PSS: Avaluacié i implementacié de
funcionalitats concretes de moduls de PSS com ara Case Management for Public
Sector, Program Management, Grants Management, Licensing, Permitting, and
Inspections, Emergency Response Management, segons s'adeqli a l'abast
funcional detallat en el present pleci a les necessitats especifiques de cada tramit
o servei municipal a digitalitzar .

Qualsevol proposta per desenvolupar una funcionalitat personalitzada (custom)
quan existeixi un component o funcionalitat estandard equivalent en PSS que
pugui cobrir el requisit (possiblement amb configuracié addicional) haura de ser
justificada de manera explicita, detallada i per escrit al COE, demostrant els
beneficis d'aquesta personalitzacié en termes de valor afegit, eficiencia o
compliment de requisits Unics no coberts per |'estandard .

Filosofia de Desenvolupament: Prioritzacio de "Clicks, not Code"

S'ha de maximitzar 'Us de les eines declaratives i de configuracié proporcionades per

la plataforma Salesforce ("clicks, not code") abans de recérrer al desenvolupament de

codi personalitzat (Apex, LWC) . Aix0 inclou |'Us extensiu de:

Flow Builder: Per a la creacié d'automatitzacions de processos de negoci
complexos, fluxos de pantalla per a usuaris, logica de validacié i actualitzacié de
dades.
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e Regles de Validacié, Camps Férmula, Tipus de Registre, Formats de Pagina
Dinamics: Per implementar regles de negoci i adaptar la interficie d'usuari.

e Lightning App Builder: Per a la construccié i personalitzacio de pagines
d'aplicacié, pagines de registre i pagines d'inici mitjancant components
estandard i personalitzats.

e Reports i Dashboards natius: Per a la creacio d'eines d'analisi i seguiment per
als usuaris.

La decisi6 d'utilitzar codi personalitzat (Apex, LWC) s'ha de basar en criteris tecnics clars
i justificats, com ara la necessitat de logica algoritmica molt complexa no implementable
de forma declarativa, requeriments d'integracié avancada no coberts per eines
estandard, requisits estrictes de rendiment per a processos massius, o limitacions
funcionals insalvables de les eines declaratives per a un cas d'Us especific . Tota decisié
d'implementar codi custom haura de ser documentada, justificada tecnicament i
funcionalment, i aprovada previament pel COE i l'equip d'Arquitectura del BIT .
L'objectiu d'aquesta filosofia és millorar la mantenibilitat de la solucid, facilitar les
actualitzacions futures de la plataforma, reduir el temps de desenvolupament i el cost
total de propietat (TCO).

Estandards de Codificacio i Desenvolupament:

Quan el desenvolupament de codi personalitzat sigui necessari i estigui aprovat,
s'hauran de seguir rigorosament els seglients estandards:

e Millors Practiques de Salesforce: Tot el codi Apex (classes, triggers,
controladors, batches, queueables, futures, etc.) i els components web (Lightning
Web Components - LWC) hauran de seguir estrictament les "millors practiques
recomanades per Salesforce". Aixo inclou ['Us de frameworks de triggers (per
evitar logica complexa directament en els triggers), classes de servei, el patré
Selector per a consultes SOQL/SOSL eficients, la gestioé adequada dels limits del
governador (bulkification), i principis de disseny modular i reutilitzable per a LWC
(comunicacié mitjancant esdeveniments, Us de Base Lightning Components,
etc.).

e Estandards BIT/COE: L'adjudicatari haura de complir amb tots els estandards de
codificacio especifics (convencions de nomenclatura per a variables, classes,
metodes; format de comentaris; gestié centralitzada d'errors i excepcions; Us de
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Custom Labels per a textos visibles a ['usuari; etc.) que siguin proporcionats pel
COE de 'Ajuntament/BIT. Aquests estandards es facilitaran a l'inici del projecte.

e Cobertura de Proves Unitaries: El codi Apex haura d'assolir una cobertura de
proves unitaries minima del 85% (o el llindar superior que defineixi el COE en el
futur) . Aquestes proves no només han de cobrir linies de codi, sin6 que han de
validar la logica de negoci, els diferents escenaris d'execuci6 (casos positius,
negatius, valors limit) i el comportament en operacions massives (bulk). S'hauran
d'utilitzar assercions adequades per verificar els resultats.

e Qualitat del Codi i Revisions: S'hauran d'utilitzar eines d'analisi estatica de codi
(ex: Salesforce Code Analyzer, PMD Apex, o integracié amb SonarQube si esta
disponible al BIT) de forma regular durant el cicle de desenvolupament per
detectar possibles errors, vulnerabilitats de seguretat (OWASP Top 10, Salesforce
Secure Coding Guidelines ), code smells i desviacions dels estandards abans de la
integracié del codi a les branques principals del repositori . Es realitzaran
revisions de codi (Code Reviews) sistematiques dins de l'equip de
desenvolupament de |'adjudicatari, i el COE podra realitzar revisions de codi
addicionals de forma periodica o per a funcionalitats critiques .

e Frontend (Lightning Web Components - LWC): L'estandard per al
desenvolupament de nous components d'interficie d'usuari sera Lightning Web
Components (LWC), aprofitant els estandards web moderns, la seva modularitat
i el seu rendiment optimitzat . L'Gs d'Aura Components es restringira
principalment al manteniment de components llegats (si n'hi hagués d'anteriors
projectes) o a casos excepcionals degudament justificats i aprovats pel COE, per
exemple, per necessitats d'integracié amb funcionalitats que encara no tinguin
suport completen LWC.

5.2.11.2Gestio d'Entorns (Sandbox Strategy)

L'adjudicatari utilitzara els entorns Sandbox de Salesforce que siguin proporcionats pel
BIT/Ajuntament de Barcelona, seguint l'estratégia de gestid d'entorns (Sandbox
Strategy) definida i comunicada pel COE . Aquesta estrategia detallara el tipus i el
proposit de cada sandbox dins del cicle de vida de desenvolupament i desplegament
(ALM - Application Lifecycle Management). Com a minim, es preveu ['Us de:

e Developer Sandboxes: Per al desenvolupament unitari i proves inicials per part
de cada desenvolupador.
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Developer Pro Sandboxes (o Partial Copy si l'estratégia ho defineix): Per a la
integracié continua del codi desenvolupat, proves d'equip, i proves funcionals
abans de passar a entorns superiors.

Partial Copy Sandbox (o Full Sandbox si es disposa i justifica): Per a la
realitzaci6 de Proves d'Acceptacié d'Usuari (UAT) per part de les arees de negoci
i el COE, formacio d'usuaris amb un conjunt de dades representatiu, i proves de
regressié completes.

Full Sandbox (si disponible i justificat per necessitats especifiques): Per a
proves de rendiment, proves de carrega, staging final abans del desplegament a
produccid, i resolucié de problemes complexos que requereixin una réplica
exacta de produccio .

L'adjudicatari sera responsable de la correcta gesti6é de les metadades (configuracio i

codi) i de les dades (garantint ['anonimitzacid o |'Us de dades sintétiques en entorns no

productius, d'acord amb la normativa de proteccié de dades i les directrius del BIT/COE)

en aquests entorns Sandbox, aixi com de la planificacié i execucié dels refrescaments

dels sandboxes quan sigui necessari, sempre en coordinacié amb el COE .

5.2.11.3Gestio de Desplegaments i Practiques DevOps

S'ha d'implementar un procés de desplegament robust, controlat i el més automatitzat

possible, fomentant les practiques DevOps.

Control de Versions: Tot el codi font (Apex, LWC, etc.) i les metadades de
Salesforce rellevants per a la solucio (objectes personalitzats, camps, formats de
pagina, fluxos, perfils, conjunts de permisos, informes, etc.) seran gestionats de
forma centralitzada mitjancant un sistema de control de versions Git, que sera
proporcionat o gestionat pel BIT/COE . L'adjudicatari haura de seguir les millors
practiques d'us de Git.

Estratégia de Branques (Branching Strategy): S'aplicara una estratégia de
branques consistent i ben definida, que sera comunicada pel COE (ex: Gitflow
adaptat, branques per feature, release, hotfix). Aquesta estrategia ha de permetre
el desenvolupament concurrent per part de multiples equips o desenvolupadors,
la gestid aillada de noves funcionalitats i correccions, i un flux controlat cap als
entorns superiors i produccié . S'exigira ['Us de Pull Requests (o Merge
Requests) amb revisié de codi obligatoria (peer review) abans d'integrar canvis a
les branques principals (develop, release, master/main) .
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Eines de Desplegament i Automatitzacio (CI/CD): Els desplegaments de
metadades entre entorns (Sandbox a Sandbox, Sandbox a Produccid) es
realitzaran utilitzant les eines aprovades i/o proporcionades pel COE/BIT. Aixo
pot incloure 'Us de I'API de Metadades de Salesforce, Salesforce CLI (SFDX), Ant
Migration Tool, o eines de DevOps especifiques per a Salesforce (ex: Salesforce
DevOps Center, Copado, Gearset, Azure DevOps amb extensions per a Salesforce,
Jenkins amb plugins especifics) . Es fomentara 'automatitzacié del procés de
desplegament tant com sigui possible, implementant practiques d'Integracio
Continua (Cl) i Lliurament Continu/Desplegament Continu (CD) per agilitzar el
cicle de vida del software i millorar la qualitat .

Cobertura de Metadades Desplegades: Els paquets de desplegament han
d'incloure informes de cobertura de metadades per assegurar que tots els
components necessaris per a una funcionalitat o correccié estan inclosos i es
despleguen de forma consistent. S'ha de garantir la tragabilitat dels canvis des
dels requisits fins al desplegament en produccio.

5.2.11.4Estrategia d'Integracio Robusta i Escalable

Les integracions amb sistemes interns de |'Ajuntament i sistemes externs sén un

component critic de la solucié Salesforce. S'han de dissenyar i implementar seguint

principis de robustesa, escalabilitat, seguretat i governanca.

e Us de la Plataforma Corporativa d'Integracié (APl Manager): Totes les

integracions amb sistemes externs (tant les que exposa Salesforce com les que
consumeix) han d'utilitzar preferentment I'API Manager corporatiu del BIT (si
escau i tecnicament viable) i seguir els seus estandards de publicacid, consum,
seguretat i monitoratge d'APIs . Aix0 garanteix una gestié centralitzada i
governada de les integracions.

Seleccio de Patrons d'Integracié Salesforce Adequats: L'adjudicatari ha de
seleccionar i justificar els patrons d'integracié Salesforce més adequats per a
cada cas d'Us, considerant factors com la volumetria de dades, la necessitat de
sincronia (temps real, quasi temps real, batch), la fiabilitat i els limits de la
plataforma Salesforce (governor limits, APl call limits). Alguns patrons a
considerar son: Request/Reply (sincron), Fire-and-Forget (asincron), Batch
Synchronization, Remote Call-In, Ul Update Based on Data Changes, Platform
Events, APl Bulk, etc. .
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Prioritzacié d'APls Estandard: S'ha de prioritzar |'is de les APIs estandard
proporcionades per Salesforce i Salesforce Public Sector Solutions abans de
plantejar el desenvolupament d'APIs personalitzades (custom APIs) . Si es
desenvolupen APIs custom, aquestes han de ser ben dissenyades, versionades i
documentades (ex: utilitzant OpenAPI/Swagger).

Seguretat i Monitoratge de les Integracions: Totes les integracions han
d'implementar mecanismes d'autenticacié i autoritzacio robustos (ex: OAuth 2.0,
certificats mutus, IP whitelisting si és complementari) i utilitzar protocols de
comunicacié segurs (HTTPS/TLS obligatori) . S'ha d'implementar una gestio
d'errors resilient, amb mecanismes de reintent, cues de missatges fallits (dead-
letter queues) i notificacions d'errors. S'han d'incloure mecanismes de logging i
monitoratge per facilitar la diagnosi de problemes i el seguiment del rendiment
de les integracions.

5.2.11.5Gestio de Dades: Modelatge, Migracio i Qualitat

La gestio de les dades és critica, especialment en el context del sector public on es

manegen dades sensibles de la ciutadania.

Modelatge de Dades: E| model de dades personalitzat que es defineixi sobre
Salesforce ha de respectar les normatives de nomenclatura i els estandards de
modelatge del BIT /COE. S'ha de prioritzar 'Us i extensid dels objectes estandard
de Salesforce i de Public Sector Solutions sempre que sigui possible per evitar la
redundancia i facilitar la interoperabilitat . Les relacions entre objectes (Lookup,
Master-Detail, Junction Objects) s'han de definir de forma optima per garantir el
rendiment, la integritat referencial i la correcta aplicacié del model de seguretat.
S'ha de prestar especial atencio a evitar el "data skew" en grans volums de dades.
Migraci6 de Dades: Si el projecte requereix la migracié de dades des de sistemes
llegats cap a Salesforce, aquest procés s'ha de planificar i executar amb extrema
cura. L'adjudicatari haura de definir un Pla de Migracié de Dades detallat, que
sera aprovat pel COE i el BIT. Aquest pla ha d'incloure ['analisi de les fonts de
dades origen, el mapatge de dades (data mapping), la definicié de les eines de
transformacié i carrega (ETL) a utilitzar (ex: Data Loader, eines ETL
especialitzades), l'estrategia de neteja i validacié de dades (data cleansing and
validation), el pla de proves de la migracio, |'estrategia de migracié incremental o
per fases (si aplica), i el pla de contingencia . S'han de realitzar proves exhaustives
de la migracié en entorns de no produccié per assegurar la qualitat, integritat i
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completitud de les dades migrades. Veure més detall a I'apartat 5.1.7 Requisits
Migracio.

e Dades de Prova: Per a la realitzacié6 de proves en entorns no productius
(Sandboxes), en cap cas s'utilitzaran dades personals reals de produccio sense
un procés previ d'anonimitzacio o pseudoanonimitzacié robust i validat, que
compleixi amb el RGPD i les directrius del BIT/COE . L'adjudicatari sera
responsable de generar o obtenir conjunts de dades de prova sintétiques o
degudament anonimitzades que siguin representatius dels escenaris a provar i
que cobreixin els diferents casos d'Us.

5.2.11.6Components de l'"AppExchange i Gestié de Llicéncies de Tercers

L'Gs de paquets gestionats (managed packages) o no gestionats (unmanaged packages)
provinents de |'AppExchange de Salesforce, o qualsevol altre component o llibreria de
tercers, ha de ser avaluat curosament i aprovat previament pel COE i l'equip
d'Arquitectura del BIT. En aquesta avaluacié es consideraran aspectes com:

e La funcionalitat que aporta i si cobreix una necessitat no resolta per 'estandard
o0 per una personalitzaciéo més senzilla.

e ['impacte en el model de llicenciament de Salesforce i els costos addicionals que
pugui suposar.

e La seguretat del component (revisié de codi si és possible, certificacions de
seguretat, compliment de normatives).

e La compatibilitat amb la versio de Salesforce utilitzada, amb Salesforce Public
Sector Solutions i amb altres components instal-lats.

e Laqualitat del suport técnic ofert pel proveidor del component.

e La mantenibilitat a llarg termini i l'impacte en futures actualitzacions de
Salesforce.

e L'alineament amb l'estratégia tecnologica del BIT.

L'empresa adjudicataria sera responsable de gestionar el cicle de vida (instal-lacio,
actualitzacions, desinstal-lacio si fos necessari) i el llicenciament de qualsevol
component de tercers que proposi i s'aprovi la seva introduccid, llevat que el BIT
assumeixi explicitament aquesta gestid. Qualsevol cost associat a aquests components
de tercers haura de ser clarament identificat en la proposta economica, si no esta cobert
per llicencies ja adquirides per ['Ajuntament.
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L'empresa adjudicataria sera responsable de documentar de manera exhaustiva com la
seva solucié compleix amb tots aquests requisits tecnics en els documents de disseny,
arquitectura i plans de proves. Aquests documents seran objecte de revisio i validacié
per part del COE i |'Area d'Arquitectura del BIT per assegurar 'alineament amb els
estandards i les millors practiques de I'Ajuntament de Barcelona.
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o &

6 Organitzacio

L'exit de laimplementacid i evolucid de la plataforma Salesforce Public Sector Solutions
(PSS) a 'Ajuntament de Barcelona depén d'una estructura organitzativa clara, una
coordinacié efica¢ entre totes les parts implicades i una assignacié precisa de
responsabilitats. Aquest apartat descriu el model organitzatiu entre els diferents actors
(Ajuntament de Barcelona, BIT, Adjudicatari i terceres parts), els mecanismes de
coordinacid, amb especial émfasi en la interaccid amb el Centre d'Excel-lencia (CoE)
Salesforce del BIT, i la matriu de responsabilitats que regira el projecte.

L’organitzaci6 del contracte tindra tres parts diferenciades. En primer lloc la part de
gestid del contracte, en segon lloc la part de gestid dels diferents projectes/actuacions,
que inclou els serveis 1.Implementacidé que es desglossa en els 1.1. i 1.2 descrits als
apartats 4.3.1.3 Servei 1.1: Gesti6 del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i
disseny tecnic, i concordants, i 4.3.1.4 Servei 1.2: Parametritzacid, configuracio,
desenvolupament i implantacio, i concordants, del present plec. En segon lloc el Servei
2.Estabilitzacid, detallat a |'apartat 4.3.2 Estabilitzacié. En tercer lloc, la part de
manteniment que inclou el servei 3 descrit a la apartat 4.3.3 Servei 3: Manteniment i
gestid del canvi continuat, i concordants, del present plec.

Ellicitador proposara millores en ’'organitzaci6 del contracte i en el model de relacié que
haura de complir amb lobjectiu general exposat i que, de manera particular, pero sense
limitacio, adreci els segiients aspectes:
e Agilitzar la coordinaci6 de tasques i potenciar la comunicacié entre els diferents
equips del contracte.
e Agilitzar la coordinacié de tasques i potenciar la comunicacié els equips de
I’adjudicatarii la resta d’equips involucrats en els projectes.
e Fer revisid, tractar i resoldre discrepancies i assolir acords sobre definicions
d’histories d’usuari, propostes d’arquitectura i disseny tecnic.
e Ferelseguiment pressupostari del contracte.
e Ferrevisid de, tractar i resoldre diferéncies i establir acords sobre la definicid de
“fet” i “llest”
e Dur aterme la definicid, organitzacid i prioritzacié dels items de backlog (PBI)
e Proporcionar mecanismes de mesura i informacio sobre la velocitat de l'equip i
altres indicadors del projecte
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e Proporcionar mecanismes que aportin transparéncia i visibilitat detallada sobre
I’estat dels productes a desenvolupar
El model de relacié final del projecte descriura en detall, com a minim, els segiients
punts:
e Activitats propies del model de relacio
e Objectius de cada activitat
e Quiformara part de les diferents activitats
e Tipologia, durada, mitjans... per a cada activitat
e Proposta de calendari de realitzacid per a tasques periodiques i condicions
d’execucid per a tasques ad-hoc
e Resultats esperats
e Nivell d’autoritat per a la presa de decisions
e Mecanismes de comunicacio i escalat en cas de discrepancies

6.1 Organitzacio del projecte (Serveis 1. Implementacio i
2.Estabilitzacio)

L’organitzaci6 dels desenvolupaments esta basada en el marc de treball SCRUM@BIT,
tant en els seus rols, els esdevenimentsi els artefactes.

Els rols es repartiran entre ’Ajuntament, el BIT i ’adjudicatari de la seglient manera:

e Gerenciade ’Ajuntament: Product Owner i responsable de la gesti6 del canvi.

e BIT: Proxy Product Owner, Scrum Master i enllagcos amb les diferents arees
implicades.

e BIT: Responsable del Contracte i Responsable del Servei.

e Adjudicatari: Equip de Desenvolupament SCRUM que disposara de totes les
capacitats necessaries per I’analisi, disseny, construccid, prova i desplegament
del producte i gestié del canvi amb la comunitat d’usuaris.

e Adjudicatari: Responsable del Contracte de proveidor que sera U'interlocutor tnic
entre I'adjudicatari i el Responsable del Contracte del BIT per a tots els temes
relacionats amb la gestid i execucid del contracte

Els interlocutors oficials de ’Ajuntament per ’adjudicatari seran el Product Owner, el
Proxy Product Owner, el Scrum Master, el Responsable de gestié del canvi, el
Responsable del Contracte i Responsable del Servei BIT, i facilitaran la informacié
necessaria i l'accés als interlocutors oportuns per garantir la productivitat de l’equip i la
seva correcta presa de decisions informades.
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Amb caracter general, el BIT controlara, mitjancant la figura del Proxy Product Owner, el
compliment dels terminis acordats, aixi com la qualitat i 'adequacio dels serveis objecte
d’aquest contracte i ’execucid del desenvolupament projecte segons el marc de treball i
els estandards agils del BIT (Scrum@BIT).
lgualment el BIT proporcionara enllagos per a les diferents disciplines del projecte que
siguin necessaries:

e Arquitectura

e Operacionsi Sistemes.

e Telecomunicacions

o Oficina de Gesti6 de Serveis (SMO).

e Seguretat.

e Cartografia

e Llocde treball

o Contracte(s) de Manteniment d’Aplicacions
Aquests interlocutors tindran la responsabilitat de validar les parts del sistema que
estiguin sota la seva responsabilitat i segons el marc de treball descrit a 'apartat 6.
Organitzacid, i concordants, d’aquest plec, aportant requisits funcionals i no funcionals
i facilitant la feina dins de les seves arees. Es possible que alguns d’aquests interlocutors
pertanyin a altres proveidors del BIT que prestin serveis relacionats amb les diferents
disciplines que envolten el projecte. Aixo no ha de comportar cap problema ni entorpir
I’execucio del contracte. El BIT reforcara la idea d’equip multidisciplinari sense importar
la pertinenca a un o altre proveidor. Aquest concepte és d’especial importancia en el cas
dels enllagos de contractes de manteniment d’aplicacions, amb qui s’espera la maxima
col-laboracié donat el fet que seran ells qui s’encarregaran del manteniment del
producte resultant del projecte en questio.
Els licitadors hauran de detallar a les seves propostes la composicié de I’equip de
desenvolupament, amb 'objectiu de coneixer quines capacitats té i com es reparteixen
aquests coneixements. Amb caracter general, la interlocucié dels rols del BIT assignats
al projecte sera indistintament amb tots els membres de [’equip. Cal que aquesta
organitzacio inclogui la figura del Responsable de contracte del proveidor, que sera
l’interlocutor Unic entre ’adjudicatari i el BIT per a tots els temes relacionats amb la
gestid i execucié del contracte.
L’organitzacio del projecte haura d’ajustar-se als requisits minims que s’especifiquen als
seguents apartats.

6.1.1 Comite de Seguiment del projecte
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Les funcions clau del Comité de Seguiment de Cadascun sén les segiients:

Supervisio de ’execucio del projecte:

Controla el compliment de les fites definides al contracte.
Revisa l'estat dels lliuraments i la seva qualitat.

Validacio de fases i facturacio:
Aprova cada fase del projecte (analisi, disseny, desenvolupament, proves,
posada en marxa).
La seva validacio és imprescindible per autoritzar la facturacio.

Gestio de riscos i canvis d’abast:
Revalua els riscos del projecte.
Gestiona i aprova els canvis d’abast proposats.

Seguiment contractual i pressupostari:
Fa el seguiment del pressupost i del compliment dels criteris contractuals.
Comunica l’estat del projecte a la direccid.

Coordinacié amb l’equip Scrumi altres rols:
Interactua amb el Responsable del Contracte, Product Owner, Proxy
Product Owner, Desenvolupadors i altres rols implicats.
Vetlla per la correcta assignacio de rols i recursos.

Validacio de documentacio i requisits técnics:
Revisa documents com el Pla de Traces, Document de Seguretat, gestio
documental, requisits RGPD, etc.
Assegura que es compleixin els requisits per al desplegament en
produccio.

Acceptacio final del producte:
Signa l’acta d’acceptacio del producte o versio lliurada.
Coordina amb ’Oficina d’Acceptacié del Servei per al desplegament.

Aquest comite és essencial per garantir que cada projecte individual dins del contracte
global compleixi amb els requisits tecnics, funcionals i administratius establerts pel plec
i pel BIT. Es reuneix normalment cada mes, encara que es podra convocar amb caracter
extraordinari sempre que es consideri necessari. En formen part:

e RC - Responsable del Contracte (BIT)
e RS- Referent del Servei (BIT)
e RSEC - Referent de Sector (BIT)
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o Cap del Departament de Serveis Digitals d’Urbanisme i Habitatge (BIT).
e PO -Product Owner (Geréncia Ajuntament)

e PPO - Proxy Product Owner (BIT)

e SM-Scrum Master

e Enllagos tecnics i funcionals

6.1.2 Comite de Direccio del projecte

Les seves funcions son les d’inspeccionar la marxa del projecte i prendre les decisions
oportunes per adaptar i millorar aquells aspectes que afecten l’objectiu i abast d’aquest.
El Comite de Direccié a més d’inspeccionar els riscos del projecte i trobar accions per
eliminar-los o disminuir-los, fara el seguiment de com progressa el projecte i la seva
planificacio. El responsable del contracte amb PO i PPO han d'haver fet un treball previ
per presentar al Comité de Direccié en forma resumida la informacié que sigui necessaria
per tractar aquest assumpte durant aquesta reunio.

El Responsable de contracte de I’adjudicatari assistira a les reunions d’aquest Comite i
sera el responsable de l'elaboracié de la documentacié de seguiment del projecte
necessaria per a tal fi i també d’aixecar [’acta de les reunions d’aquest Comite a les que
hi assisteixi.

Es reuneix normalment per cada release (aprofitant-se en la mesura del possible per fer
una demo del que aporta la release), encara que es podra convocar amb caracter
extraordinari sempre que es consideri necessari.

En formen part:

e Institut Barcelona Innovacié i Tecnologia (BIT)
o Directora de Serveis de Tecnologia i TD d’Infraestructures i Urbanisme
o Cap del Departament de Serveis Digitals d’Urbanisme i Habitatge
= Responsable de Contracte
= RSEC - Referent de Sector
= Proxy Product Owner (PPO)
= Scrum Master
o Cap del Departament d’Arquitectura
o Opcionals:
= Director de Serveis de Tecnologia
» Director de Serveis de Seguretat de la informacio
» Directora de Serveis d’Innovacié i Tecnologies de Ciutat
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= Director de Servei de Tecnologia de Dades
e Gerencia Habitatge
o Product Owner
o Directora de Serveis Habitatge Parc Privat
o Capsde Departament de la Gerencia d’Habitatge
e Adjudicatari
o Cap de projecte i responsable del contracte de 'adjudicatari
o Consultors seniors clau involucrats en el projecte

6.1.3 Comite de Direccio Estrategic del projecte

Els objectius d’aquestes reunions son:

Seguiment estratégic del contracte:

Vetlla pel compliment dels objectius generals del contracte.

Supervisa I’execucio global del contracte, tant en la fase d’implantacié com de
manteniment.

Presa de decisions estratégiques:

Aprova canvis d’abast significatius.

Defineix prioritats i linies d’actuacio a nivell global.

Pot intervenir en la resolucié de conflictes o desviacions rellevants.

L’empresa adjudicataria és responsable de preparar la documentacid necessaria per a
les reunions. També ha d’aixecar acta dels temes i acords tractats.

Aquest comite es reuneix de manera periodica (habitualment trimestral) i pot convocar-
se amb caracter extraordinari si es considera necessari. En formen part:

e Responsable de contracte del BIT

e Responsable de contracte de I’adjudicatari

e Cap del Departament de Serveis Digitals d’Urbanisme i Habitatge del BIT

e Dir. Tecnologia i Transformacié Digital de Serveis d’Infraestructures i Urbanisme
e Dir.de Serveis de Tecnologia

e Cap del Departament d’Arquitectura i Responsable del COE
e Dir. de Serveis de Seguretat de la informacid

e Dir. de Serveis d’Innovacio i Tecnologies de Ciutat

e Dir.de Servei de Tecnologia de Dades
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e Directors/ores i Caps de Departament de la Gerencia d’Habitatge
e Gerentdel BIT i Gerents d’Habitatge

6.1.4 Esdeveniments de seguiment (planning, daily, review i
retrospectiva)

El dia a dia del contracte el gestionen els rols de ’equip Scrum@BIT (PO, PPO, DT i SM).
Els diferents esdeveniments serveixen per a gestionar 'estat del desenvolupament a la
resta d’actors del BIT, aixi com donar suport al PO en la presa de decisions per definir els
seguents sprints. Els esdeveniments de seguiment s’han de realitzar des de l'inicii durant
totes les etapes del projecte.

A continuaci6 es descriuen els diferents esdeveniments de seguiment [entre claudators,
la duracié estimada per un sprint d’1 mes]:

e Planificacio del Sprint (Sprint Planning) (2h)

e ElScrum diariisetmanal (Daily & Weekly) [15 min.]

e Revisid del sprint (Sprint Review) (2h)

e Retrospectiva del sprint (Sprint Retrospective) (2h)

e Refinament de la pila de producte (3-4h setmana)

Els aspectes basics i el procediment a dur a terme en cadascun d’aquests esdeveniments
es troben detallats a l'annex 2 “METODOLOGIA AGILE SCRUM@BIT”, apartat
“Esdeveniments SCRUM@BIT” del present plec.

Hi haura representants del Centre d’Excelencia (CoE) en aquests esdeveniments de
seguiment.

6.1.5 Reunions de coordinaci6 amb altres projectes amb
interdependéncies

En el cas que el projecte tingui interdependencies amb altres projectes que s’executen
en paral-lel, tant tecniques com de planificacid, s’hauran d’establir reunions de
seguiment i coordinacié per no afectar els calendaris dels projectes.

Els objectius basics de les mateixes seran:

e Revisar conjuntament els Backlogs per anticipar i minimitzar possibles
dependencies.

e Preparar la planificacio dels sprints per identificar i planificar les dependéncies a
gestionar durant el sprint.

e Gestionar durant el sprint el tractament de les dependeéncies per minimitzar els
conflictes.
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e Millorar de manera continua la coordinacio entre els equips.

6.1.6 Reunions técniques amb el Centre d’Excel:léencia (CoE
Salesforce)

Es faran reunions de treball periodiques per fer un seguiment a nivell d’implantacié
tecnologica dels diferents projectes en la plataforma Salesforce, aixi com per fer
seguiment sobre les tasques de revisid de propostes de solucidé d’arquitectura i disseny
tecnic plantejades per I'adjudicatari per les diferents epiques incloses a I’abast del
contracte.

Per altra banda es convocaran reunions adhoc per tractar temes tecnics especifics de la
plataforma Salesforce pels quals sigui necessari prendre alguna decisié. Aquestes
reunions poden abordar la revisié detallada de dissenys d'arquitectura o solucions
tecniques complexes, la validacié de |'Gs de components especifics de PSS o de
I'AppExchange, la resoluciéo de problemes tecnics profunds, o l'alineament sobre
estandards de desenvolupament i configuracié. Abans de linici del desenvolupament
de cada cas d’us caldra fer una reunié de GAP Analysis amb el COE on s’avaluara les
necessitats del projecte versus les funcionalitat “out of the box” de la plataforma, per
assegurar la millor solucio tecnologica de present i de futur.

6.1.7 Altres Reunions de seguiment

Amb caracter obligatori, es convocara una reunié de kick-off o llancament de projecte i
una de tancament de projecte amb els principals membres del projecte (usuaris, equip
BIT, equip adjudicatari).

Es convocaran també amb caracter obligatori, reunions de tancament per cada release
del projecte, en la qual s’avaluaran les fites i es realitzara ['acceptacid per part de la
Direcci6 del projecte.

Durant la fase de llangament (Onboarding i Sprint 0) es realitzaran reunions amb els
interlocutors del BIT que siguin necessaris per tal de preparar el projecte, els enllagos
assignats i altres, com poden ser:

e Explotacidisistemes

e Seguretati RGPD

e Informaci6 de Base i Cartografia

e Oficina d’Arquitectura

e Oficina de Qualitat i Planificacié de Projectes
e Telecomunicacions
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Aquestes reunions poden portar a la conclusio d'incorporar un nou enllag al projecte si
es considera necessari pel bon funcionament del projecte.

6.1.8 Matriu RACI

A continuacié s’indica en format matriu RACI (Responsable de la execucio,
Accountable/maxima Autoritat, Consultat, Informat) els diferents rols que han de

participar en el projecte, aixi com les tasques minimes que hauran de dur a terme:

Codis RACI

Rol Descripcio

R | Responsible | Responsable [ Aquest rol correspon a qui efectivament realitza la tasca.

A | Accountable | Aprovador

Aquest rol es responsabilitza que la tasca es realitzi i és el que
ha de rendir comptes sobre la seva execucié. Només pot

existir una persona que hagi de retre comptes (A) que la tasca
sigui executada per la seva Responsable (R).

C | Consulted | Consultat

Aquest paper posseeix alguna informacié o capacitat
necessaria per a realitzar la tasca.

Aquest paper ha de ser informat sobre ['avanc i els resultats

| |Informed Informat de l'execucié de la tasca. A diferencia del Consultat (C), la
comunicacio és unidireccional.
PO | PPO | SM | Equip | Resp. Resp. Enllagos | Resp.
Activitats Scrum@BIT Dev. |Contracte | Contracte Servei
BIT (Proveidor) BIT
Interlocucié6 amb el Comite de Direccié del Projecte
c |C C |l AR R |

(CDP)
Coordinacié de tasques de projecte amb tercers C |R C |AR | I C
Generaci6 de lainformaci6 per al Reporting al Comité de

N . C |R c |I A R | I
Direccié de Projecte (CDP)
Realitzacié actes i documentaci6 de seguiment c |C C |AR | R | I
Coordinacié e Interlocuci6 amb altres arees del

. AR |R | | | | | R
['Ajuntament
Coordinacié e interlocucié amb les arees técniques del .t | AR
BIT
Garantir una Pila de Producte (Product Backlog) d'alt
valor per al client, on es recullin els requisits dels

) R ] i AR|R |I |cC I C

usuaris/usuaries i expectatives dels actors interessats
(stakeholders).
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PO | PPO | SM | Equip | Resp. Resp. Enllagos | Resp.

Activitats Scrum@BIT Dev. |Contracte | Contracte Servei
BIT (Proveidor) BIT

Garantir la creacié d'unPla deReleaseiunaPila de
Producte inicial (amb funcionalitats a alt nivell) a partir| R AR || C C C C C
del Plec de Condicions.
Creaci6 del Pla de Releases C |AR |I R C C C C
Garantir la creacié d'una Pila de Producte del Sprint
(Sprint Backlog) a l'inici de cada sprint. ROAR! R ! ! ¢ !
Creacio6 del Pla de Producte AC |C R C C |
Validar els increments de producte entregats per l'equip AR | R | c
cada sprint (técnica i funcionalment).
Validar la definicid, liderar i coordinar les proves UAT de
la release (Proves d'acceptacié de usuari - User | AR |R | | R
AcceptanceTest).
Aprovar els desplegaments als usuaris (transicié del
ervei) AR|R |I |C I C R
Garantir que s'escriuen i validar les histories d'usuari
analitzades durant les sessions de refinamenta partir [R |AR || R | |
dels requisits expressats per la PO i el plec de condicions.
Garantir que les histories d'usuari tenen la suficient R lar | R | |
descripcid i els criteris de acceptacid son clars.
Redactar les histories d’usuari AR | R R I I
Organitzar i coordinar les sessions de refinament amb la
PO, l'equip de desenvolupament i altres que es| R |AR |I C | |
considerin necessaries.
Ajudar a aclarir dubtes funcionals que pugui tenir l'equip c Iar I | | c
iamb el suport del PO.
Vetllar perque es compleix amb els requisits técnics que
la seva area ha definit per al producte i els serveis| | |R R | AR R
derivats d'aquests.
Vetllar per que el projecte incorpori els requisits no
funcionals al backlog i consideri els aspectes técnics | R R | AR R
segons les indicacions de (tots) els equips técnics que
representa.
Redactar els requeriments no funcionals (Transicio,
documentacid, seguretat, arquitectura, comunicacions, | | R R | A
cartografia, etc...)
Facilitar l'execuci6 de les tasques i peticions que la seva
direcci6 aporta al projecte. L'enllag actua com a membre | | R | AR
de l'equip de projecte i per aix0 “fa feina de construccié R
del servei”.
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Activitats Scrum@BIT

PO

PPO

SM

Equip
Dev.

Resp.
Contracte
BIT

Resp.
Contracte
(Proveidor)

Enllagos

Resp.
Servei
BIT

Validar els increments entregats per l'equip abans
s'entreguen a la PO iel Pla de Proves que ha definit i
executat |'equip DT basant-se en els criteris d'acceptacid
de les histories.

AR

Garantir la creacid de la Estratégia de proves acordada
entre tot 'equip Scrum.

AR

Definir i preparar les proves UAT de la release (Proves
d'acceptacio de usuari - User AcceptanceTest).

AR

Garantir que els requisits referents a la transicié del
servei, la gestié documental, la integracié amb el MIBi
la RGPD es recullin i implementen.

AR

Identificacié dels riscos del projecte amb el suport del
Scrum Team, documentar aquests rics i escalar-los quan
es consideri necessari a les eines de gestio del BIT.

AR

Planificar el tractament dels riscos del projecte

AR

Gestionar els riscos relacionats amb els requeriments
(riscos del backlog)

AR

Assegurar que s'informen les fites i criteris de facturaci6
al'eina de gesti6 del BIT

AR

Transmetre els valors i pilars de Scrum i principis Agile a
l'equip i donar suport perque aquests siguin
interioritzats i practicats.

AR

Ensenyar Scrum a l'equip Scrum i a l'organitzacié per
millorar el valor i 'efectivitat dels desenvolupaments i
en conseqiiéncia, el valor i la qualitat del producte o
servei que s'entrega al client.

AR

Facilitar els esdeveniments Scrum assegurant que
aquests siguin efectius i ajudant a fer que tothom hi
participi.

AR

Eliminar els impedimentsque es puguin trobar.Un
impediment és qualsevol cosa o situacié que no permet
que l'equip pugui aconseguir la meta del sprint i la
resolucid esta més enlla de l'abast de l'equip.

AR

Treballar amb l'equip peridentificar i eliminar els
problemes internsque puguin afectar el eéxit del
projecte.

AR

Assegura que l'equip compti en tot moment amb
les condicions i els recursos necessaris per realitzar la
seva feina.

AR

Promoure la inspeccié i adaptacié continua fent el
seguiment de l'execucié de les accions de millora
identificades i fent entendre a l'equip la importancia de
complir els compromisos adquirits.

AR
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Activitats Scrum@BIT

PO

PPO

SM

Equip
Dev.

Resp.
Contracte
BIT

Resp.
Contracte
(Proveidor)

Enllagos

Resp.
Servei
BIT

Donar suport metodological PO i PPO en relacié a
la gesti6 del backlog, sobretot en els primers sprints.

AR

Acompanyar i donar suport a l'equip perqué compleixin
els objectius del sprint, empenyent (més no pressionant)
per trobar el millor cami

AR

Ajudar a |'optimitzaci6 de recursos i processos.

AR

Ajudar a latransformacié de la cultura de
['organitzaci6 promovent els valors agils, principalment
através de l'exemple.

AR

Fer la implementacié delsrequisits no funcionals
identificats al plec o identificats per els enllagos durant
els sprints aixi com dels requisits referents a la gestid
documental, els requisits MIB, els requisits RGPD, els
requisits de Seguretat i els requisits per l'acceptaci6 del
servei durant el pas a Produccid.

AR

Fer la implementaci6 de maquetes o prototips
navegables que ajudin en la validacié del disseny de les
interficies per cadascun dels usuaris del nou sistema

AR

Definicid, implementaci6 i execucié del Pla de Proves del
sprint.

AR

Fer l'estimacié del esfor¢ per la implementaci6 de les
histories d'usuari i el seu desglossament en tasques

AR

Proposar l'arquitectura de l'aplicacié i validar-laamb
['equip d'enllagos.

AR

Fer l'analisi dels requisits, durant lessessions de
refinament, donant suport als rols de PO i PPO com se'ls
requereixi per |'escriptura de les histories d'usuari.

AR

Fer el desplegament de l'aplicacié als entorns de
desenvolupament (DSV) i preproduccié (PRE) amb el
suport del equip d'enllagos del projecte.

AR

Garantir la qualitat del producte desenvolupant.

AR

Creacié i manteniment de I’Arquitectura

En els casos en que apliqui, fer les proves
automatitzades del codique seran executades al
pipeline d'integraci6 i desplegament continu.

AR

La realitzacié de totes les accions necessaries per fer el
pas a produccid (peticions al Sistema de Gestidé de
Peticions de Servei, documentacio, altes al Cataleg de
Serveis, etc) amb el suport del SM, el RS i dels enllagos
del projecte.

AR

La implementacié de les activitats relatives a la gesti6
del canvi per release (pla de comunicacié, formacio,
comunicacid, suport) proposades en el pleci en la oferta.

AR
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PO | PPO | SM | Equip | Resp. Resp. Enllacos | Resp.
Activitats Scrum@BIT Dev. |Contracte | Contracte Servei
BIT (Proveidor) BIT
Garantir que, de cara als desplegaments, el projecte
compleix amb els requisits de totes les direccions del BIT | | R R | AR R
i dels requisits no funcionals
Avaluacié economica del sprint backlog: valor vs. Cost
vs. Esforg € AR R
Seguiment dels canvis en [’abast, modificacions dels
[liurables, substitucié d'uns lliurables per altres € ! ¢ AR R ¢
Fer la reuni6 de seguiment economic amb el proveidor |C |C I AR R
Avaluacié economica del sprint backog c |C I AR
Gestié del contracte (facturacid, penalitzacions,
aspectes administratius...) durant l'execucié del|C |C AR R
projecte.
Tancament projecte i traspas a manteniment I | AR R R
Coordinacié de 'execucié de les tasques del projecte que
tinguin a veure amb les diferents arees técniques del BIT | | R I C | AR
i suport a l'equip durant aquesta execucid.
Donar suport a l'equip Scrum per la planificacid i | | | | | c AR
execucid de la transicié
Obtenir 'aprovacio6 dels requeriments i les solucions C |AR [(C |R | R C C

6.2 Organitzacio del manteniment (Servei 3. Manteniment)

Per la correcta prestacié dels serveis i la consecucié de I’exit en qualitat, terminis i
homogeneitat del treball a realitzar, s’estableix que el servei de manteniment estara

governat pels seglients comites:
e Comite de Seguiment
e Comiteé de Direcci6
e Comite de crisi

Excepte que el BIT comuniqui el contrari, el/la cap de projecte de ’empresa adjudicataria
és l’encarregat de fer les convocatories, amb un minim de 10 dies laborables
d’antelacio, i enviar la documentacié necessaria als participants com a minim amb 2
dies laborables d’antelacio (*), i d’aixecar acta de les reunions. En cas de comités
extraordinaris es convocaran amb un minim d’un dia d’antelacié i no sera necessari
enviar la documentacié amb anterioritat.

L’acta de cada comité/reunid haura de ser enviada al BIT abans de 2 dies laborables (*)
després de la seva realitzacio.
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(*) Per exemple, si el comité comenca el dilluns a les 10:00 i acaba a les 11:00, i 'horari

del servei es de dilluns a divendres, de 8:00 a 18:00 hores:

L’empresa adjudicataria ha d’enviar la documentacio necessaria als participants
abans de les 10:00 hores del dijous anterior, si dijous i divendres sén dies
laborables, si fossin festius, s’avancaria a les 10:00 hores del dimecres anterior si
un dels dos és festiu, o al dimarts a les 10:00 hores si els dos fossin festius.
L’empresa adjudicataria ha d’enviar 'acta abans de les 11:00 del dimecres
després de lareunid. Si dimarts o dimecres fossin festius, es mouria un o dos dies,
a abans de les 11:00 del dijous o del divendres.

6.2.1 Comiteé de Seguiment del Manteniment

Es reuniraamb caracter quinzenal o mensual (previ al Comite de Direccid) per a cada area

o grup de serveis que el BIT determinara a l'inici de la prestacio6 del servei, encara que

ambdues parts els podran convocar també amb caracter extraordinari sempre que es

consideri necessari.

En formen part:

Cap del Departament de Serveis Digitals d’Urbanisme i Habitatge del BIT
Responsable del Contracte del BIT

Responsables de Sector del BIT

Responsables de Servei del BIT

Responsable del CoE (Centre d’Excel-lencia Salesforce)

Referent de Negoci / PPO Gerencia Habitatge

Cap de Projecte de ’empresa adjudicataria

Consultors relacionats amb el servei de manteniment

Li corresponen al Comité de Seguiment les funcions de:

Revisio de les incidencies en curs i el seu pas a problema si aixi es considera pel
BIT.
Revisio dels problemes en curs.

Validacio i acceptacié dels treballs recurrents realitzats.

Verificacid de les proves exhaustives realitzades.

Resoluci6 dels conflictes que puguin sorgir.

Presentacio actualitzada de 'equip del servei i el percentatge de dedicacid

individual: Es responsabilitat de ’empresa adjudicataria presentar mensualment

la totalitat de I’equip participant en el servei, amb el percentatge de dedicacions
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individuals (aquesta informacié es creuara amb la informacié dels altres
contractes actius que ’empresa adjudicataria tingui amb el BIT).

Seguiment de les necessitats de llicencies i productes per a la prestacio del servei
de cada aplicacid.

Verificacid ANS i proposta de facturacio.

Sessid previa preparatoria del Comité de Direccid. Es revisa el mateix contingut i
es planteja els punts destacats o decisions a traslladar al Comite de Direccid.
Totes aquelles que U’hi atribueixi el present plec.

Li correspon al responsable de I’empresa adjudicataria la preparacié de la documentacié

necessaria per a la realitzacié del comité de seguiment i aixecar acta dels temes i acords

de la reunid. A linici del contracte es determinara el detall i contingut de la

documentacio de seguiment.

6.2.2 Comite de Direccio del Manteniment

Les seves funcions son les de supervisar la marxa del servei de manteniment i la presa de

decisions que afecten a l'objectiu i abast del mateix.

Es reunira amb caracter mensual encara que es podra convocar amb caracter

extraordinari sempre que es consideri necessari. En formen part:

Director de Desenvolupament del BIT

Cap del Departament de Serveis Digitals d’Urbanisme i Habitatge del BIT
Responsable del Contracte del BIT

Responsables de Sector del BIT

Responsables de Servei del BIT

Cap del Departament d’Arquitectura

Directora de Serveis Habitatge Parc Privat

Referent de Negoci / PPO Geréncia Habitatge
Coordinador del contracte de ’'empresa adjudicataria
Cap de projecte de ’empresa adjudicataria

Altres assistents requerits (a peticio del BIT)

Li corresponen al Comiteé de Direccid les funcions de:

Control de 'execucié del servei de manteniment
Validacio i aprovacio de ’emissio de la factura corresponent als treballs realitzats
pel servei de manteniment
Resolucié dels conflictes que puguin sorgir en lexecucié del servei de
manteniment
Revisio de 'estat dels Checkpoints
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e Revisid de resultats d'auditories
e Comunicacid de substitucié de membres de ’equip de manteniment si s’escau,
validacié de les caracteristiques tecniques i professionals del substitut i
presentacio del periode de formacié i de coexistencia.
e Aprovar ampliacions/reduccions del contracte relacionades amb el servei de
manteniment.
e Verificacid de l'acompliment dels ANS del servei de manteniment dins del
contracte.
e Comunicacid de les faltes i penalitzacions i afectacio en la propera facturacié del
servei de manteniment si s’escau
e Gestio de riscos i oportunitats relacionats amb el servei de manteniment
Li correspon al responsable de ’'empresa adjudicataria la preparacié de la documentacié
necessaria per a la realitzacié del comite de direccid i aixecar acta dels temes i acords de
la reunid. L’ordre del dia del comite haura d’incloure com a minim els punts detallats en
el apartat 4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment, en el seu subapartat de
Reporting i com a primer punt sempre hi constara els punts o acords de [’anterior acta de
seguiment.

6.2.3 Comite de Crisi

En cas que el BIT ho consideri necessari, es podra convocar un Comité extraordinari de
crisi. L’objectiu d’aquest comite sera la posada en comu i solucié d’una problematica o
situacio critica.
La sol-licitud del Comite la realitzara Gnicament el BIT, qui establira els assistents, ’hora
i localitzacio de la reunid, aixi com l’agenda i punts a tractar.
Aquest Comite de Crisi es podra convocar amb una antelacié minima de 4 hores a
’empresa adjudicataria. El comite de Crisi s’anira reunint amb la periodicitat que
estableixi el BIT mentre duri la contingencia.
Li corresponen al Comite de Crisi les funcions de:
e Analitzar el problema o situacio i establir-ne la gravetat
e Definir un pla de contingéncia per a la resolucié immediata de la situacio, i fer-ne
seguiment
e Definir un pla d’accio, si s’escau, per implantar mesures que impedeixen que el
problema o situaci6 torni a succeir, i fer-ne seguiment
e Designar els/les responsables de ’'execucié de les accions definides
e Designar els/les responsables encarregats de fer una investigacio del succés, i fer-
ne seguiment
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e Definir les penalitzacions, si fossin necessaries, a aplicar sobre els/les
responsables del succés
e Establir les responsabilitats
Li correspon al/la responsable de l'empresa adjudicataria la preparacié de la
documentacid necessaria per a la realitzacio del comité de crisi i aixecar acta dels temes
i acords de la reunid.
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6.3 Estructura Organitzativa del Projecte Salesforce PSS

L'exit de la implementacid, el manteniment i l'evolucié continuada de la plataforma
Salesforce Public Sector Solutions (PSS) a l'Ajuntament de Barcelona requereix una
estructura organitzativa ben definida, que faciliti la presa de decisions agil, la
col-laboracié efectiva entre totes les parts implicades (BIT, Arees de Negoci de
I'Ajuntament i empresa adjudicataria) i una assignacié clara de responsabilitats. Aquesta
estructura ha de garantir l'alineament estrategic del projecte amb els objectius
municipals i la correcta governanca de la plataforma. L'organitzacié del projecte es
fonamentara en els seglients organs de govern, equips i rols clau:

6.3.1 Equips i Rols Clau de Barcelona Innovacié i Tecnologia (BIT)
e Responsable del Contracte BIT:

o Representa la maxima autoritat per part del BIT en relacid amb els
aspectes contractuals, administratius i economics del projecte. Actua com
a interlocutor principal amb el Responsable del Contracte de ['empresa
adjudicataria per a aquests temes. Es responsable de la supervisié del
compliment global de les obligacions contractuals i de la gestio
pressupostaria del contracte per part del BIT.

e Cap de Projecte BIT:

o Esel principal responsable de la gestié quotidiana del projecte des de la
perspectiva del BIT. Coordina els recursos interns del BIT (excloent la
governanca técnica especifica del CoE), supervisa |'execucié del pla de
projecte, gestiona l'abast, el calendari, el pressupost operatiu i els riscos
del projecte des de la perspectiva del BIT. Actua com a principal punt de
contacte per al Cap de Projecte de |'adjudicatari en materia d'execucié del
projecte. Garanteix que els objectius del projecte s'assoleixin
satisfactoriament.

e Proxy Product Owner(s) (PPO) del BIT:

o Aquest rol actua com a delegat o suport directe dels Product Owners de
Negoci. El PPO esta profundament implicat en la definicio, el refinament i
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la prioritzacié dels requisits funcionals, traduint les necessitats de negoci
en Epiques i Histories d'Usuari detallades i gestionant el Product Backlog.
Assegura que els elements del backlog compleixin la "Definition of Ready"
(DoR) abans de ser considerats per un sprint. Treballa en estreta
col-laboraci6 amb els Product Owners de Negoci, l'equip de
desenvolupament de l'adjudicatari i el CoE Salesforce. Participa
activament en la validacié funcional dels lliurables i increments del
producte.

o Nota: En funcié de l'estructura organitzativa del BIT, les responsabilitats del
Cap de Projecte BIT i del PPO podrien ser assumides per persones diferents
per garantir un enfocament dedicat a cadascuna d'aquestes funcions
critiques. Si una Unica persona assumeix ambdues responsabilitats,
s'hauran de definir mecanismes per gestionar la dualitat de focus (gestio del
projecte vs. gestio del producte).

e Centre d'Excel-léencia (CoE) Salesforce del BIT:

o Equip especialitzat del BIT responsable de la governanca estrategica i
tecnica global de la plataforma Salesforce a I'Ajuntament. Defineix i manté
els estandards d'arquitectura, disseny, configuracio, desenvolupament i
seguretat per a Salesforce PSS. Proporciona les millors practiques, revisa
i valida les solucions tecniques proposades per |'adjudicatari, assegurant
la seva qualitat, escalabilitat i alineament amb ['estrategia tecnologica
global del BIT. Gestiona l'estratégia d'entorns Salesforce (Sandboxes) i
participa en la coordinacié de la gesti6 de releases. Actua com a principal
assessor tecnic per a tots els rols i organs de govern del projecte.

e Equip Técnic de Suport BIT (Enllagos Técnics):

o En coordinaci6 amb el CoE Salesforce, aquest equip proporciona
I'expertesa tecnica i el suport necessari des d'altres arees tecnologiques
del BIT (com ara infraestructures, operacions de sistemes, seguretat
operativa, serveis d'integracié de dades, gestié d'altres sistemes
corporatius). La seva participacié és clau per assegurar la correcta
integracid de la solucié Salesforce amb |'ecosistema tecnologic existent
de I'Ajuntament i per resoldre dependencies técniques transversals.

213



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

6.4.3. Equips i Rols Clau de les Arees de Negoci de l'Ajuntament
e Direccié de les Geréncies/Arees de Negoci Implicades:

o Les direccions de la Geréncia d’Habitatge tindran una representacié al
Comites de Direccio6 del projecte. Son responsables de ['alineament del
projecte amb els objectius estrategics de la seva area, de facilitar la
implicacié dels seus equips i de 'adopcié final de la solucio.

e Product Owner(s) (PO) de Negoci:

o Soén els representants designats per la Geréncia d’Habitatge. Sén els
propietaris de la visio de negoci del producte Salesforce dins del seu ambit
funcional i els maxims responsables de definir, prioritzar i validar els
requisits funcionals des de la perspectiva de l'usuari final i dels processos
de negoci. Tenen l'autoritat final sobre les prioritats del Product Backlog
que afecten el seu domini. Col-laboren estretament amb els PPO(s) del BIT
i 'equip de desenvolupament de l'adjudicatari.

e Usuaris Clau i Experts Funcionals de Negoci:

o Personal de la Gerencia d’Habitatge amb un profund coneixement dels
processos de treball actuals i de les necessitats operatives i funcionals
futures. Participen activament en els tallers de definicié de requisits, en el
refinament de les histories d'usuari, en la validacié de prototips, en les
Proves d'Acceptacié d'Usuari (UAT) i proporcionen feedback continu a
l'equip del projecte.

6.4.4. Equips i Rols Clau de 'Empresa Adjudicataria
e Responsable del Contracte Adjudicatari:

o Representa la maxima autoritat per part de ['empresa adjudicataria en
relaci6 amb els aspectes contractuals, administratius i economics del
servei. Actua com a interlocutor principal amb el Responsable del
Contracte del BIT per a aquests temes. Es responsable de garantir el
compliment de totes les obligacions contractuals per part de
l'adjudicatari.
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e Cap de Projecte Adjudicatari:

o Eselprincipal responsable de la gestid i execucié del projecte per part de
l'empresa adjudicataria. Dirigeix 'equip de l'adjudicatari, planifica les
activitats, gestiona els recursos assignats, supervisa el progrés, gestiona
els riscos operatius, assegura la qualitat dels lliurables i manté una
comunicacié fluidaiconstant amb el Cap de Projecte del BIT sobre tots els
aspectes de |'execucio del projecte. Ha de tenir experiencia demostrable
en la gestio de projectes Salesforce, preferiblement en el sector piblic i
amb PSS.

e Equip de Consultoria, Desenvolupament i Manteniment Salesforce PSS:

o Equip multidisciplinari proporcionat per l'adjudicatari, amb els perfils
professionals necessaris i |'experiencia especifica en Salesforce Public
Sector Solutions, aixi com en les tecnologies i metodologies requerides.
Aquest equip sera responsable de totes les fases del cicle de vida de les
solucions: analisi funcional i técnic, disseny, configuracio, personalitzacio
(Apex, LWC, Flow, etc.), desenvolupament d'integracions, gestié de dades
(incloent migracions si s'escau), proves exhaustives (unitaries,
d'integracid, suport a UAT), desplegament als diferents entorns
Salesforce, i la prestacié dels serveis de manteniment (correctiu,
recurrent, evolutiu) i suport un cop les solucions estiguin en produccié. Els
perfils especifics i la seva solvencia es detallen a 'apartat 9.2 Equip de
Treball, i concordants, d'aquest plec.

e Aquesta estructura organitzativa es complementara amb una matriu de
responsabilitats (RACI) detallada (veure apartats 6.1 Organitzacié del projecte
(Serveis 1 i 2), 6.2 Organitzacié del manteniment (Servei 3) i 6.3 Estructura
Organitzativa del Projecte) i uns esdeveniments de seguiment i coordinacio
regulars (veure apartats 6.1 Organitzacié del projecte (Serveis 1 i 2) i 6.2
Organitzaci6 del manteniment (Servei3)) per assegurar el bon funcionament del
projecte.

6.4 Model de Relacio

Per tal d’assegurar la correcta execucié del contracte és necessari acomplir amb un
model de relacié entre els diferents actors (Ajuntament de Barcelona, BIT, Adjudicatari, i
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terceres parts) que sigui clar, eficag i col-laboratiu i que contempli aquells mecanismes

formals que s’utilitzaran durant la vida del contracte.

L'objectiu general d'aquest Model de Relacié és fomentar un entorn de treball basat en

la confianga mdtua, la transparencia informativa, la comunicacio proactiva i la presa de

decisions agil i consensuada, sempre orientat a 'assoliment dels resultats esperats i a

I'aportacié de valor continu a la ciutadaniai als professionals municipals.

El licitador proposara un model de relacié que haura de complir amb l'objectiu general

exposat, que haura de ser coherent amb ['estructura organitzativa i responsabilitats

establertes pels diferents serveis d’aquest contracte i que de manera particular, pero

sense limitacio, adreci els seglients aspectes:

Organitzacié interna dels diferents equips del contracte per assolir de manera
eficag i eficient els objectius establerts en cadascun dels serveis del contracte.
Gestio del backlog i planificacié agil, establint un marc de treball per a la definicio
col-laborativa, |'organitzacid, la prioritzacid i el refinament continu del Product
Backlog (tant per a nous desenvolupaments com per a evolutius recurrents), amb
la participaci6 activa dels actors implicats.

Processos per a la planificacid de Sprints/Releases, tenint en compte la capacitat
de l'equip i les dependencies.

Mesura del Rendiment i Transparéncia, fent proposta de mecanismes i eines per
mesurar i comunicar de manera transparent la velocitat de l'equip (en contextos
agils), l'eficiéncia en la resolucié d'incidencies, el compliment dels ANS i altres
indicadors clau de rendiment del projecte i del servei de manteniment.
Estratégies per proporcionar al BIT una visibilitat detallada i actualitzada sobre
I'estat dels desenvolupaments, les configuracions de la plataforma, els resultats
de les proves, els riscos identificats i el progrés general.

Comunicacio, Col-laboracid i Resolucid de Conflictes, definint canals de
comunicacié formals i informals, la seva frequiéncia i els publics objectiu per a
cada tipus d'informacid, establint protocols clars per a |'escalada i la resolucio
eficient de problemes, discrepancies o conflictes que puguin sorgir entre les
parts, promovent la cerca de solucions constructives.

Gestio col-laborativa de requisits i solucions, establint mecanismes per a la revisio
conjunta, el tractament de discrepanciesil'assoliment d'acords sobre la definicié
i el refinament de requisits funcionals i no funcionals, incloent la redaccié i

216



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

validacié d'Epiques, Histories d'Usuari i els seus Criteris d'Acceptacid, assegurant
la seva correcta interpretacio i alineament amb les capacitats de Salesforce PSS.

e Processos per a la presentacio, discussio i validacié de les propostes de disseny
de solucid, arquitectura tecnica i dissenys UX/UI, garantint la participaci6 activa
dels diferents equips del BIT (CoE, Arquitectura, ...) i les Arees de Negoci.

e Qualitati Acceptacio de Lliurables Salesforce, establint processos per a la revisid
conjunta, el tractament de diferencies i |'establiment d'acords sobre els criteris
de la "Definicié de Preparat" (Definition of Ready - DoR) i la "Definicié de Fet"
(Definition of Done - DoD) per als elements del backlog, adaptats a les
particularitats del desenvolupament i configuracié sobre Salesforce (incloent
aspectes com la cobertura de proves Apex, el compliment d'estandards de
codificacié LWC, la validacié de configuracions declaratives, etc.).

e Protocols per a la validacid i acceptacio formal dels lliurables del projecte i dels
increments de funcionalitat, assegurant que compleixen els estandards de
qualitat i els requisits acordats i la participacio de tots els actors interessats.

e Mecanismes iindicadors per a que el BIT disposi d’un control exhaustiu del grau
d’implementacié dels requisits establerts per cadascuna de les épiques i
actuacions en la plataforma Salesforce per a maximitzar 'aprofitament de les
capacitats estandards de la plataforma i minimitzant els desenvolupaments a
mida. Es valorara que els mecanismes proposats permetin al BIT disposar d’una
tracabilitat de les decisions preses en el disseny de la solucié i que aquestes
decisions quedin en el futur com a una base de coneixement pel BIT.

e Mecanismes per al seguiment continu del progrés del projecte i del contracte en
relacié amb la planificacio (abast, terminis, costos), la gestid proactiva de riscos i
la resolucié d'incidéncies o desviacions.

e Procediments per al seguiment pressupostari del contracte, la gestid de les fites
de facturacio i el control de la despesa, en coordinacié amb els Responsables de
Contracte del BIT i de |'adjudicatari.

e Processos per a la planificacié de Sprints/Releases, tenint en compte la capacitat
de l'equip i les dependencies.

e Proporcionar mecanismes que aportin transparéncia i visibilitat detallada sobre
I’estat dels productes a desenvolupar

El model de relacié final del projecte descriura en detall, com a minim, els seglients
punts:
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e Activitats Clau del Model de Relacio: Descripcié de les reunions especifiques,
tallers, punts de control o altres activitats interactives que conformen el model
(complementant els esdeveniments ja definits a 'apartat 6 Organitzacid i 7 Marc
de treball, i concordants).

e Objectius de cada Activitat: Finalitat i resultats esperats de cada tipus
d'interaccio.

e Participants i Rols: Identificacié dels rols del BIT, de les Arees de Negoci i de
l'adjudicatari que participaran en cada activitat, i les seves responsabilitats dins
d'aquesta.

e Format i Logistica: Tipologia (formal, informal, presencial, remota), durada
estimada, freqiliencia (periodica o ad-hoc), i mitjans o eines de col-laboracio a
utilitzar per a cada activitat.

e Calendaritzacio: Proposta de calendari per a les activitats periodiques i
condicions o desencadenants per a les activitats ad-hoc.

e Resultats Esperats i Documentacio Associada: Productes, decisions, acords o
documentacio que es generara com a resultat de cada activitat del model.

e Nivells d'Autoritat per a la presa de Decisions: Definicid clara dels nivells
d'autoritat per a la presa de decisions en diferents escenaris o tipus de gliestions,
alineat amb 'estructura de govern del projecte.

e Mecanismes de Comunicacio i Escalat: Descripcid dels fluxos de comunicacid
formal, els canals preferents per a diferents tipus d'informacid, i els procediments
d'escalat per a la resolucié de problemes o la presa de decisions que excedeixin
el nivell operatiu.

Un Model de Relacid ben articulat i adaptat a les especificitats del projecte Salesforce
PSS sera considerat un factor clau per a l'exit de la col-laboracid i la consecucié dels
objectius contractuals. El BIT espera una proposta que demostri una comprensio
profunda de la importancia d'aquest model i un enfocament practic i proactiu per a la
seva implementacio.
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7 Marcde treball

El contracte seguira el marc de treball de desenvolupament agil, anomenat Scrum@BIT.
Esta basada en el marc de treball Scrum i practiques d’enginyeria provinents d’altres
models com Extreme Programming o DevOps. El detall del marc de treball SCRUM@BIT
es troba a l’annex 2.

Aquest marc de treball, disponible per a ['empresa adjudicataria, se suporta sota |'Us
d'una plataforma ALM (Application Lifecycle Managmenet) amb eines de:

e Planificacio del desenvolupament (releases, sprints, paquets de treball, defectes,
etc.)

e Repositoris de documentacid, codi i binaris

e Gestio de requisits i proves

e Automatitzacio de les proves unitaries i funcionals

e Integracid continua i Desplegament continu

e Control de la qualitat del codi, entre d’altres.

L'adjudicatari del contracte no haura de proporcionar llicencies sobre eines
d'automatitzacié de proves. El BIT indicara com s'hauran de realitzar aquestes proves i
amb quina tecnologia, ja que actualment esta en definicio.

El seu Us és obligatori per part de |'adjudicatari sense que suposi un cost addicional en
llicencies per al mateix. Tota la documentacié que es generi internament al
desenvolupament haura de gestionar-se amb les eines que es determinin a linici del
contracte, preferentment en format wiki (Confluence).

Aquest marc s'adaptara continuament per respondre a les necessitats canviants de
I'organitzacid i a les particularitats de la plataforma Salesforce, prenent com a referencia
les millors practiques del sector i les directrius establertes pel Centre d'Excel-lencia (COE)
Salesforce del BIT.

7.1 Filosofiai Principis del Marc de Treball Salesforce PSS
El marc de treball es fonamentara en els seglients principis clau, amb un enfocament
directe en |'optimitzaci6 de Salesforce PSS:
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e Col-laboracio Estratégica Centrada en PSS: Es fomentara una alianca
estratégica entre l'equip de 'adjudicatari, el COE Salesforce del BIT, i les arees de
negoci. Aquesta col-laboracid se centrara en maximitzar l'aprofitament de les
capacitats natives de Salesforce Public Sector Solutions (com ara Case
Management, Program Management, Grants Management, etc.) per accelerar el
[liurament de valor i minimitzar la personalitzacio.

e Flexibilitat i Governanca Adaptativa en Salesforce: El marc sera inherentment
flexible per gestionar l'evolucié constant de la plataforma Salesforce
(actualitzacions trimestrals) i els canvis en els requisits de negoci. Aquesta
flexibilitat es complementara amb una governanca adaptativa liderada pel COE
Salesforce, que assegurara l'alineament amb l'arquitectura empresarial i les
politiques de |'Ajuntament.

e Lliurament de Valor Incremental Orientat a la Ciutadania: S'adoptara un cicle
de vida iteratiu i incremental, amb lliuraments regulars de funcionalitats
operatives i provades dins de Salesforce PSS. Cada increment estara dissenyat
per aportar valor tangible i mesurable tant als usuaris interns com, en Gltima
instancia, als ciutadans, millorant l'eficiencia dels serveis publics.

e Transparéncia Total en I'Ecosistema Salesforce: Es garantira una visibilitat
completa sobre el progrés, els fulls de ruta de producte, les decisions
d'arquitectura, els riscos i els costos associats a la plataforma Salesforce.
S'utilitzaran les eines de gesti6 de projectes i documentacié definides pel BIT per
facilitar aquesta transparencia.

e Qualitat Integrada i Compliment Normatiu en Salesforce: La qualitat sera un
pilar fonamental, assegurant que les configuracions, desenvolupaments i
integracions compleixin amb els estandards de Salesforce, les directrius del COE,
i la normativa aplicable (ENS, RGPD). Es prioritzara la configuracio sobre el codi
("clicks, not code") per millorar la mantenibilitat i facilitar les actualitzacions.

e Enfocament en 'Experiéncia d'Usuari (UX) dins de Lightning Experience: Es
prioritzara el disseny d'una experiéncia d'usuariintuitivai eficient dins de 'entorn
Salesforce Lightning Experience, tant per als empleats publics com per a les
possibles interficies orientades a la ciutadania (portals, comunitats). S'aplicaran
les millors practiques de disseny UX/UI especifiques per a Salesforce.

e Millora Continua i Optimitzacié de la Plataforma PSS: S'implementaran cicles
de retroalimentacié i aprenentatge continu per optimitzar no només els
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processos de treball, sind també la propia configuracié i Us de Salesforce PSS,
buscant constantment eficiencies i millores en el rendiment i l'adopcio.

7.2 Adaptacié del Marc Agil per a Salesforce Public Sector Solutions

El present contracte es regira per un marc de treball agil, que constitueix una adaptacié
especifica del marc general Scrum@BIT de |'Ajuntament de Barcelona (descrit en detall
a 'Annex 2: Marc de Treball Scrum@BIT). Aquesta adaptacié esta dissenyada per
aprofitar les fortaleses inherents a la plataforma Salesforce i, alhora, gestionar
eficagment els reptes i particularitats que presenta la implementacid, el manteniment i
I'evolucié de solucions sobre Salesforce Public Sector Solutions (PSS). L'objectiu és
maximitzar el lliurament de valor, la qualitat de la solucio i la flexibilitat del projecte,
mantenint un alineament constant amb les necessitats de I'’Area d’Habitatge i les
directrius del Centre d'Excel:-lencia (CoE) Salesforce del BIT.

Aquesta adaptacio es manifesta principalment en la definicié dels rols clau, la dinamica
dels esdeveniments (cerimonies agils) i la naturalesa dels artefactes del procés, tot
considerant |'ecosistema Salesforce.

7.2.1 Rols Clau en l'Ecosistema Salesforce PSS

Tot i que els rols fonamentals de Scrum (Product Owner, Scrum Master, Equip de
Desenvolupament) es mantenen, les seves responsabilitats i enfocaments s'adapten al
context Salesforce:

e Product Owner (PO) Salesforce: Designat per l'Ajuntament/BIT (idealment amb
un profund coneixement funcional de les arees de negoci i una comprensié
estratégica de les capacitats de Salesforce PSS). Es el maxim responsable de
definir la visio del producte o solucié a implementar sobre Salesforce PSS, de
gestionar i prioritzar el Product Backlog per maximitzar el valor de negoci lliurat
en cada iteracio, i d'acceptar o rebutjar els increments de funcionalitat
desenvolupats. Col-labora estretament amb el Proxy Product Owner (PPO) del BIT
(si aquest rol es diferencia) i amb el CoE Salesforce per assegurar l'alineament
amb ['estratégia global.
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Proxy Product Owner (PPO) Salesforce (BIT): Actua com a representant directe
i suport clau del Product Owner de Negoci. El PPO del BIT facilita la traduccié de
les necessitats de negoci en requisits funcionals detallats (Epiques, Histories
d'Usuari), gestiona activament el Product Backlog en les eines corporatives,
assegura la claredat dels criteris d'acceptacié i col-labora estretament amb
I'Equip de Desenvolupament Salesforce PSS per resoldre dubtes funcionals. Es un
rol fonamental per mantenir la fluidesa en la comunicacié entre el negociil'equip
tecnic.

Scrum Master |/ Agile Coach Salesforce: Aquest rol, ha de posseir una
experiencia demostrable en la gestié de projectes agils sobre la plataforma
Salesforce. Més enlla de les funcions tradicionals d'un Scrum Master (guiar l'equip
en 'adopcid i el seguiment del marc agil, facilitar els esdeveniments, promoure la
millora continua), aquest rol s'enfocara a identificar i ajudar a eliminar
impediments especifics de l'entorn Salesforce. Aixo pot incloure la gestié de
dependéncies en la configuracid, la coordinacié de refrescaments d'entorns
Sandbox, ['optimitzacié de processos de desplegament de metadades, l'ajuda en
la gestid dels limits del governador de la plataforma, i la promocié de les millors
practiques de desenvolupament agil adaptades a Salesforce.

Equip de Desenvolupament i Manteniment Salesforce PSS (Adjudicatari): Es
un equip multidisciplinari, proveit per l'adjudicatari, responsable de l'analisi
tecnic, el disseny, la configuracio, la personalitzacid, el desenvolupament, les
proves i el desplegament de la solucio Salesforce PSS, aixi com del seu
manteniment posterior. Aquest equip ha de comptar amb una solida experiencia
col-lectiva en:

o Les capacitats natives de Salesforce Public Sector Solutions i els seus
moduls rellevants (ex: Case Management, Program Management, Benefit
Management, model de dades comu de PSS, etc.).

o Eines declaratives de Salesforce ("clicks, not code") com Flow Builder,
regles de validacio, camps férmula, tipus de registre, formats de pagina
dinamics, Lightning App Builder.

o Desenvolupament personalitzat amb Apex (classes, triggers seguint
frameworks, batches, queuables), Lightning Web Components (LWC), i si

222



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

fos estrictament necessari per a funcionalitats heretades, Aura
Components.

o Elmodel de dades de Salesforce, el model de seguretat (perfils, permisos,
rols, regles de comparticio) i la gestio dels limits del governador.

o Integracions amb sistemes externs, preferiblement utilitzant ['API
Manager corporatiu i eines com MuleSoft, aixi com les diverses APIs de
Salesforce (REST, SOAP, Bulk, Streaming).

o Migracié de dades entre els sistemes origen actuals i Salesforce Public
Sector Solution aplicant les millors practiques al respecte.

o Casos d’Gs d’IA aprofitant les capacitats natives d’Agentforce i de la
plataforma Salesforce Public Sector Solucions.

o Practiques de qualitat, incloent proves unitaries exhaustives (amb alta
cobertura per Apex), proves d'integracio i suport a les proves funcionals i
UAT.

o Adherencia als estandards de codificacid i bones practiques de Salesforce
i del BIT/CoE.

o Einesde control de versions (Git) i practiques DevOps per a Salesforce.

Equip d'Enlla¢ BIT/CoE Salesforce: Aquest equip actua com el nucli de
governanca técnica i estrategica de Salesforce dins de |'Ajuntament. Proporciona
les directrius tecniques i d'arquitectura de referencia, defineix els estandards de
configuracid i desenvolupament especifics del BIT per a Salesforce, valida les
solucions tecniques proposades per l'adjudicatari per assegurar la seva
coherencia, qualitat, seguretat i alineament amb ['estratégia global de la
plataforma. Gestiona l'estrategia d'entorns Sandbox, supervisa la gestié de
releases i facilita la integracié de la solucié Salesforce amb la resta de
I'ecosistema tecnologic municipal. El CoE és un col-laborador clau de I'Equip de
Desenvolupament i del Scrum Master.

Responsable del Contracte (Adjudicatari i BIT): Aquests rols, un per cada part,
mantenen la seva funcié d'interlocucié principal per a tots els aspectes
contractuals, economics i administratius, aixi com per al seguiment global del
serveiilaresolucio d'escalades que excedeixin |'ambit operatiu de 'equip Scrum.

7.2.2 Esdeveniments (Events) Adaptats a Cicles Salesforce PSS
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Els esdeveniments de Scrum es mantenen, pero el seu enfocament i contingut s'adapten
per abordar les especificitats de treballar amb Salesforce PSS:

e Planificacio de la Release / Increment Funcional Salesforce: Sessions
estrategiques per definir els objectius de negociil'abast funcional de les properes
releases o increments importants de funcionalitat sobre Salesforce. En aquesta
planificacid es consideraran les actualitzacions trimestrals de la plataforma
Salesforce (Spring, Summer, Winter), l'impacte potencial d'aquestes
actualitzacions en la solucidé existent, i les oportunitats per adoptar noves
funcionalitats rellevants de Salesforce PSS o de la plataforma base.

e Planificacio de l'Sprint (Sprint Planning) Enfocada a Salesforce: L'Equip de
Desenvolupament Salesforce, juntament amb el PO/PPO, selecciona les Histories
d'Usuari del Product Backlog que s'abordaran durant l'sprint i defineix el Sprint
Backlog. En aquesta planificacio, es posara especial emfasi en:

o Avaluar cada Historia d'Usuari per determinar la via d'implementacié més
eficient i sostenible: maximitzar 'Us de la configuracié estandard de
Salesforce i PSS ("clicks, not code") o, si ésimprescindible, recorrer a eines
declaratives avancades (com Flow Builder) o al desenvolupament
personalitzat (Apex, LWC).

o Identificar i planificar la gestié de possibles reptes relacionats amb els
limits del governador de Salesforce (governor limits), la gestié de grans
volums de dades (LDV), l'impacte en el model de seguretat i compartici6
de dades, i les implicacions per a les integracions existents o noves.

o Desglossar les Histories d'Usuari en tasques tecniques concretes, que
poden incloure: configuracié d'objectes estandard i personalitzats,
creacié de camps, disseny i construccio de Flows, desenvolupament de
classes i triggers Apex, creacié de LWC, configuracié de perfils i permisos,
preparacié de dades de prova, creacid de proves unitaries, i preparacio de
metadades per al desplegament.

e Scrum Diari (Daily Scrum): Reunid breu de sincronitzacié diaria de I'Equip de
Desenvolupament Salesforce, el PPO i I'SM. S'hi revisa el progrés cap a l'objectiu
de l'sprint, s'identifiquen impediments (que poden ser especifics de Salesforce,
com problemes amb entorns Sandbox, errors de desplegament de metadades, o
dificultats amb limits de la plataforma) i es planifica el treball del dia.
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Revisio de l'Sprint (Sprint Review) amb Demostracio sobre Salesforce: Al final
de cada sprint, es presenta l'increment de funcionalitat completat i que compleix
la "Definicié de Fet". Aquesta demostracié es realitza directament sobre un
entorn Sandbox de Salesforce adequat, permetent a les parts interessades (PO,
PPO, CoE, usuaris clau, direcci6 de les geréncies si s'escau) veure i interactuar
amb el software funcional. Es recull feedback valuds sobre la solucid
implementada, la seva usabilitat dins de Lightning Experience, i la correcta
aplicacio de les funcionalitats de Salesforce PSS.

Retrospectiva de l'Sprint (Millora Continua en l'Entorn Salesforce): Sessid de
reflexié de I'Equip Scrum complet (incloent 'adjudicatari i els rols BIT/CoE
implicats directament) per analitzar qué ha funcionat bé durant l'sprint, que es
pot millorar, i quines accions concretes s'implementaran en el segiient sprint. Es
podran tractar aspectes especifics de Salesforce com ['optimitzacié dels
processos de desenvolupament i desplegament de metadades, la gestié del
deute técnic (ex: refactoritzacié de codi Apex complex, migracié de Process
Builder a Flow, actualitzacié de components Aura a LWC), la millora de la
col-laboracié amb el CoE Salesforce, o l'adaptacié a noves funcionalitats o limits
de la plataforma.

Refinament del Product Backlog amb Visio PSS: Sessions de treball
periodiques i col-laboratives dedicades a analitzar, detallar, estimar i prioritzar
els elements del Product Backlog. Durant aquestes sessions, es posara un emfasi
especial en investigar i validar com els components, objectes i funcionalitats
estandard de Salesforce Public Sector Solutions (com ara la gestié de casos, la
gestid de programes, la gestid de llicencies i permisos, les eines d'OmniStudio si
apliquen, els motors de regles, etc.) poden satisfer els requisits de negoci de
manera eficient, escalable i sostenible, minimitzant la necessitat de
personalitzacions complexesi costoses. S'analitzara l'impacte de cada requisit en
el model de dades global, en el model de seguretat de Salesforce i en les
integracions existents o previstes.

7.2.3 Artefactes Especifics de Salesforce PSS

Els artefactes de Scrum s'adapten per reflectir la naturalesa del treball en Salesforce:
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e Product Backlog Salesforce PSS: Es la llista Unica, viva i prioritzada de totes les
necessitats (Epiques, Histories d'Usuari, tasques técniques, requisits no
funcionals, millores, correcci6 de deute tecnic, etc.) que han de ser abordades en
la plataforma Salesforce PSS per assolir la visid del producte. Aquest backlog no
només incloura funcionalitats per a |'usuari final, siné també tasques tecniques
essencials per a la salut de la plataforma Salesforce, com ara configuracions de
seguretat avancades, avaluacions i actualitzacions de paquets de |'AppExchange,
preparacié per a les actualitzacions trimestrals de Salesforce, o refactoritzacions
per optimitzar el rendiment i la mantenibilitat.

e Sprint Backlog Salesforce PSS: Es el conjunt d'elements del Product Backlog
seleccionats per 'Equip de Desenvolupament Salesforce PSS per a ser
implementats durant un sprint, juntament amb el pla detallat per a la seva
execucio. Les tasques inclouran activitats especifiques de Salesforce com:
configuracié d'objectes (estandard, PSS o personalitzats), camps, regles de
validacid; disseny i construccié de Flows; desenvolupament de classes Apex i
triggers (amb les seves corresponents classes de prova); creacio de Lightning Web
Components; ajustos en perfils, conjunts de permisos i regles de comparticio;
preparacio i execucié de proves unitaries i d'integracio especifiques per a
Salesforce; i la preparacio de les metadades per al seu desplegament.

e Increment Funcional Salesforce PSS: Representa la suma de totes les
configuracions, personalitzacions (Flows, Apex, LWC), integracions
implementades o modificades, i altres metadates desenvolupades i provades
exhaustivament durant un sprint, que aporten valor de negoci i son
potencialment desplegables en un entorn de produccié. Cada Increment ha de
complir rigorosament la "Definicié de Fet" i ser coherent amb l'arquitecturai els
estandards definits pel CoE Salesforce.

e Definition of Ready (DoR) per a Salesforce: Son els criteris que una Historia
d'Usuari o element del Product Backlog ha de complir abans de ser considerat
"preparat" per a ser seleccionat en un Sprint Planning. Per a projectes Salesforce,
aixo podriaincloure:

o Analisi funcional completada, amb una clara comprensié de com el
requisit s'alinea (o no) amb les funcionalitats estandard de Salesforce PSS.
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o Criteris d'acceptacio clars, mesurables i provables dins de l'entorn
Salesforce.

o ldentificacid preliminar dels objectes de Salesforce (estandard, de PSS o
personalitzats) que es veuran afectats o que caldra crear/modificar.

o Consideracid inicial de l'impacte potencial en els limits del governador de
Salesforce, en el model de seguretat i comparticié de dades, i en les
integracions existents.

o ldentificacié de dependencies externes (altres sistemes, altres equips) que
puguin afectar la seva implementacio.

o Disponibilitat d'accés als entorns Sandbox necessaris per al
desenvolupament i les proves.

e Definition of Done (DoD) per a Salesforce: Es |'acord comU i compartit per tot
I'Equip Scrum sobre qué significa que un element del Sprint Backlog o un
Increment de producte esta realment "completat". Aquest DoD és fonamental per
assegurar la qualitat i la potencialitat de desplegament. Per a aquest contracte
Salesforce PSS, el DoD incloura, com a minim (a més dels criteris generals de
Scrum@BIT):

o Tota la configuracio ("clicks") realitzada seguint les millors practiques de
Salesforce, les directrius del CoE i els principis de "configuracié abans que
codi".

o Tot el codi personalitzat (Apex, LWC) desenvolupat seguint estrictament
els estandards de codificacié del BIT/CoE i les millors practiques de
Salesforce (incloent bulkification, gestié d'errors, comentaris adequats,
etc.).

o Cobertura de proves unitaries per al codi Apex assolint el percentatge
minim establert (p.ex., 85% o el llindar superior que defineixi el CoE), amb
proves que validin la logica de negoci, escenaris positius/negatius i
operacions massives.

o Proves de components LWC realitzades.

o Superacio de les proves funcionals (validant tots els criteris d'acceptacio)
i d'integracié en un entorn Sandbox de Salesforce representatiu.

o Validacio de la no-regressio sobre funcionalitats existents.

o Revisié i validacié del compliment dels limits del governador de
Salesforce.
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o Revisid i validacié de l'impacte i la correcta configuracio del model de
seguretat i comparticié de dades de Salesforce.

o Documentacio tecnica actualitzada (ex: diagrames de flux de dades per a
Flows complexos, especificacions d'APIs si s'escau, comentaris en el codi).

o Actualitzacio (si s'escau) de la documentacié d'usuari i d'administracio.

o Validacio tecnica i funcional per part del CoE Salesforce i/o del PPO/PO,
segons s'acordi.

o Compliment dels requisits no funcionals aplicables (rendiment,
accessibilitat, seguretat especifica del component).

o Metadades preparadesivalidades per al seu desplegament mitjancant les
eines i processos de CI/CD definits.

L'adopcid i adaptacié rigorosa d'aquest marc de treball agil a les especificitats de
Salesforce PSS, juntament amb una estreta col-laboracié amb el CoE del BIT i les arees
de negoci, seran crucials per a l'éxit d'aquest projecte de transformacié. Es fara
referéncia constant a l'Annex 2 (Marc de Treball Scrum@BIT) per a les directrius generals
del marc agil de I'Ajuntament.

7.3 Cicle de Vida de Desenvolupament i Desplegament Especific per a

Salesforce (ALM)

L'adjudicatari implementara una estratégia d'ALM especifica per a Salesforce, robusta i
alineada amb les directrius del COE, que contempli:

e Gestio Estratégica d'Entorns Sandbox: Utilitzacié rigorosa dels diferents tipus
d'entorns Sandbox de Salesforce (Developer, Developer Pro, Partial Copy, Full si
és necessari i esta disponible) per a cada etapa del cicle de vida:
desenvolupament aillat, integraci6 de codi, proves funcionals, proves
d'acceptacié d'usuari (UAT), formacid, proves de rendiment i staging previ al
desplegament a produccié. El COE Salesforce definira i governara l'estratégia de
sandboxes, incloent les politiques de refresc i la gestié de dades (anonimitzacio
obligatoria per a dades sensibles en entorns no productius).

e Control de Versions Rigords per a Metadades Salesforce: Tot el codi font (Apex,
LWC, Visualforce si fos estrictament necessari per a funcionalitat heretada) i les
metadades de configuracio rellevants (objectes, camps, fluxos, perfils, conjunts
de permisos, etc.) seran gestionats de forma centralitzada mitjangant un sistema
de control de versions Git (proporcionat o especificat pel BIT/COE). S'aplicara una

estrategia de branques que faciliti el desenvolupament paral-lel, la gestié de
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releases i la correccio d'errors (hotfixes), amb revisions de codi (Pull/Merge
Requests) obligatories abans de la integracid a branques principals.

e Automatitzacio de Desplegaments (CI/CD per a Salesforce): Es prioritzara
l'adopcié  d'eines i  practiques  d'Integraci6  Continua  (Cl) i
Lliurament/Desplegament Continu (CD) especifiques per a Salesforce, segons les
directrius i eines proporcionades o aprovades pel COE (ex: Salesforce DevOps
Center, Salesforce CLI, Ant Migration Tool, o solucions de tercers com Copado,
Gearset, si el BIT decideix la seva adopcid). L'objectiu és automatitzar la
construccié de paquets de desplegament, |'execucié de proves i la promocié de
canvis entre entorns de manera fiable i eficient.

e Gestio Planificada de Desplegaments a Produccié: Els desplegaments a
l'entorn de Produccié de Salesforce seran meticulosament planificats i
coordinats amb el COE Salesforce i les arees tecniques del BIT. Es definiran plans
de desplegament detallats que incloguin passos previs, execucid, validacié post-
desplegament (smoke tests) i plans de rollback. Es respectaran les finestres de
manteniment acordades per minimitzar ['impacte en els usuaris. Es vetllara per la
correcta gestié de dependencies entre components de metadades.

7.4 Eines de Suport al Marc de Treball Salesforce

Per a la correcta execucio de tots els serveis objecte d'aquest contracte, incloent tant les
fases d'implantacié de noves funcionalitats com la prestacio continuada del servei de
manteniment (correctiu, recurrent, evolutiu i transversal), l'empresa adjudicataria haura
d'utilitzar i integrar-se amb les eines corporatives que el BIT posi a la seva disposicid.
Aquestes eines son fonamentals per assegurar la tracgabilitat de les actuacions, la
transparéncia en la gestid, l'eficiencia en la col-laboracié entre equips, la gestié del
coneixement i el compliment dels estandards de qualitat i seguretat.

El BIT comunicara a l'empresa adjudicataria a l'inici del contracte la relacié concreta
d'eines del servei i podra canviar-les o actualitzar-les durant 'execuci6 del contracte,
informant |'adjudicatari amb una antelaci6 raonable per permetre la seva adaptacio.
L'Us de les eines corporatives indicades pel BIT sera d'obligat compliment per part de
I'adjudicatari, sense que aixo suposi un cost addicional en llicéncies pel BIT, llevat que
s'acordi el contrari explicitament per a eines molt especifiques.

Les principals categories d'eines i les seves funcionalitats esperades son:
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Eina de Gestio de Projectes i Seguiment de Tasques (Backlog Management):

o El BIT utilitza actualment Jira (o una eina corporativa equivalent que es

pugui determinar en el futur) per a la gestié del Product Backlog i Sprint
Backlog (Epiques, Histories d'Usuari, tasques técniques, errors), la
planificacié d'sprints i el seguiment visual del progrés mitjancant taulers
Kanban/Scrum.

L'adjudicatari haura d'utilitzar aquesta eina per a totes aquestes
activitats, assegurant que la informacié estigui constantment actualitzada
i sigui accessible en temps real per a l'equip del BIT (Caps de Projecte, CoE
Salesforce, Product Owners).

Per al servei de manteniment, aquesta eina sera el sistema central per al
registre, la prioritzacid, |'assignacid, el seguiment del cicle de vida i la
gestid de totes les peticions: incidéncies (manteniment correctiu), tasques
de manteniment recurrent, i evolutius recurrents. Haura de permetre
I'aplicacié dels fluxos de treball definits per a cada tipus de peticid i la
correcta imputacio d'esforcos per part de I'equip de l'adjudicatari.

e Eina de Documentacio i Gestio del Coneixement (Wiki Corporativa):

o ELBIT utilitza actualment Confluence (o una eina corporativa equivalent)

com a repositori centralitzat per a tota la documentacio6 del projecte i del
servei. Aixo inclou especificacions funcionals detallades, dissenys tecnics
de solucions Salesforce, manuals d'usuari i d'administracio, guies de
configuracid, documents d'arquitectura, plans de proves, actes de reunid,
i la base de coneixement del projecte i del servei.

L'adjudicatari haura de generar, custodiar i mantenir tota la
documentacio en aquesta plataforma, seguint les estructures, plantilles i
directrius que defineixi el CoE Salesforce o el BIT.

Per al servei de manteniment, aquesta eina sera crucial per documentar
la resolucié d'incidencies, els problemes coneguts (known errors), les
solucions alternatives (workarounds), els procediments operatius, els
detalls de les configuracions de Salesforce PSS, i qualsevol canvi o
evoluci6 realitzada. Es fomentara la creacié d'una base de coneixement
robusta per facilitar la resolucié eficient de futures peticions i la
transferencia de coneixement.
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e Sistema de Control de Versions (Git):

o S'utilitzara un sistema de control de versions basat en Git (per exemple,
GitLab, GitHub Enterprise, Bitbucket, segons el que proporcioni o
especifiqui el BIT/CoE) per a la gestid centralitzada de tot el codi font
personalitzat (Apex, LWC, Visualforce si s'escau) i les metadades de
configuracio rellevants de Salesforce.

o L'adjudicatari haura de seguir rigorosament ['estratégia de branques (ex:
Gitflow adaptat) i els protocols de Pull/Merge Requests amb revisions de
codi obligatories, definits pel CoE Salesforce, tant per a nous
desenvolupaments com per a les modificacions realitzades durant el
servei de manteniment.

e Eines de Desenvolupament Especifiques de Salesforce:

o Salesforce CLI (SFDX): Per a la gestio de metadades, la interaccié amb
entorns Sandbox i el suport a practiques DevOps.

o Extensions per a Entorns de Desenvolupament Integrats (IDE): Com ara les
extensions oficials de Salesforce per a Visual Studio Code, que faciliten el
desenvolupament d'Apex, LWC i altres metadades.

o Developer Console de Salesforce: Per a tasques puntuals de depuracid,
execucio de proves Apex o consultes SOQL/SOSL.

e Eines d'Analisi Estatic de Codi per a Apex i altres llenguatges si s'escau:

o S'utilitzaran eines com PMD Apex, Salesforce Code Analyzer, o s'integrara
amb plataformes com SonarQube (si esta disponible i és requerit pel BIT)
per garantir la qualitat, la seguretat i l'adherencia als estandards de
codificaci6 del codi personalitzat desenvolupat, tant en fases
d'implantacié com durant el servei de manteniment per a les correccions
i evolutius.

e Eines d'Integraci6 Continua i Lliurament/Desplegament Continu (CI/CD) per
a Salesforce:

o L'adjudicatari haura d'utilitzar les eines i processos de CI/CD que el CoE
Salesforce defineixi o proporcioni (per exemple, Salesforce DevOps
Center, Jenkins amb pipelines especifics per a Salesforce, Azure DevOps,
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o solucions de tercers si el BIT opta per la seva adopcio). L'objectiu és
automatitzar al maxim la construccié de paquets de desplegament,
l'execucié de proves automatitzades i la promocié de canvis entre els
diferents entorns Salesforce (Sandbox i Produccid), aplicable tant a nous
desenvolupaments com a les actualitzacions realitzades dins del servei
de manteniment.

e Eines de Comunicacio i Col-laboracio:

o S'utilitzaran les eines de comunicacié corporatives establertes pel BIT
(com ara correu electronic institucional, Microsoft Teams o una
plataforma similar) per a les comunicacions oficials, la coordinacio diaria
dels equips, la realitzacié de reunions virtuals i el treball col-laboratiu.

e Plataforma Salesforce:

o L'adjudicatari tindra accés als entorns Sandbox i, de manera controlada i
supervisada pel CoE, a l'entorn de Produccid de Salesforce de
['Ajuntament, segons els perfils i permisos que el BIT atorgui per a la
realitzacid de les seves tasques, incloent les propies del servei de
manteniment.

e Eines Especifiques del BIT per a Gestio de Serveis, Seguretat o Monitoratge:

o L'adjudicatari podria haver d'utilitzar o interactuar amb altres eines
especifiques del BIT per a la gestio de peticions de servei (si diferent de
Jira), la gesti6 d'incidencies de seguretat, el monitoratge centralitzat
d'aplicacions, o la integracio amb altres sistemes corporatius, segons les
directrius que es proporcionin. Per exemple, per al servei de
manteniment, podria ser necessari interactuar amb l'eina de gestid
d'incidencies del SAU corporatiu per a l'escalat o seguiment d'incidencies.

e Eines Verticals de Proves:

o EIBIT podra posar a disposicié o requerir |'is de conjunts d'eines, sovint
Open Source, per a l'execucié de proves especifiques associades a
requisits no funcionals, com proves de rendiment, carrega o seguretat.
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Aquestes seran aplicables tant a les fases d'implantacié com a la validacié
de canvis importants durant el servei de manteniment.

e Eina de Reporting de Serveis i Gestio del Contracte:

o El BIT podra disposar d'aplicacions per a la gestié i seguiment dels
indicadors del servei, el compliment dels ANS i altres métriques del
contracte. L'adjudicatari haura de col-laborar en la provisi6 de les dades
necessaries per alimentar aquestes eines, assegurant la correcta
generacid automatica o manual dels informes per al servei de
manteniment.

e Plataforma de Formacié i Eina d'Enquestes:

o Siesrequereixlacreacié oimparticié de formacions (per exemple, dins del
servei de manteniment recurrent o per a nous evolutius), aquestes
podran ser gestionades o publicades en la plataforma de formacié que el
BIT determini. Per a l'avaluacié de les formacions o la recollida de
feedback, es podra utilitzar ['eina d'enquestes corporativa.

L'adjudicatari haura de garantir que el seu equip posseeix la formacio, 'experienciai la
capacitat necessaries per utilitzar totes aquestes eines de manera efica¢ des de l'inici del
contracte i durant tota la seva vigencia, incloent-hi la seva aplicacio a totes les activitats
del servei de manteniment. Qualsevol necessitat de llicéncies per a eines especifiques
que l'adjudicatari requereixi per a la seva operativa interna (més enlla de les
proporcionades o especificades pel BIT) anira a carrec de |'adjudicatari. El BIT es reserva
el dret de modificar o actualitzar les eines corporatives durant la vigencia del contracte,
comunicant-ho amb |'antelacio suficient i coordinant la transicié si fos necessari.

7.5 Col-laboracié, Comunicacio i Gestio del Coneixement en Salesforce
PSS

e Comunicacié Proactiva i Transparent: S'establiran canals de comunicacié
regulars i eficients (reunions de seguiment, informes, plataformes
col-laboratives) per assegurar que totes les parts interessades estiguin
informades de l'estat del projecte, els riscos, les decisions i els propers passos.
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e Documentacié Viva i Accessible: Tota la documentacié rellevant del projecte
(funcional, tecnica, d'usuari, decisions d'arquitectura) es mantindra actualitzada
i accessible a través de les eines definides, fomentant una base de coneixement
compartida sobre la implementacié de Salesforce PSS.

e Transferéncia de Coneixement al COE: L'adjudicatari realitzara una
transferéncia de coneixement continua i estructurada cap al COE Salesforce del
BIT, assegurant que l'equip intern de ['Ajuntament adquireixi l'autonomia
necessaria per a la gestid, manteniment i evoluci6 futura de la plataforma.

7.6 Governanca del Marc de Treball Salesforce PSS
La governanca d'aquest marc de treball recaura principalment en el COE Salesforce del
BIT. El COE sera responsable de:
e Definir i mantenir els estandards de disseny, configuracio, desenvolupament i
desplegament per a Salesforce PSS.
e Validar les arquitectures de soluci6 proposades per ['adjudicatari.
e Supervisar l'aplicacié correcta del marc de treball agil.
e Prioritzar iniciatives i gestionar el full de ruta global de la plataforma Salesforce.
e Facilitar la coordinacié amb altres arees del BIT i proveidors.
e Gestionar l'estrategia d'entorns Sandbox i les actualitzacions de la plataforma.
Els organs de govern del servei (Comite Directiu, Comite de Seguiment)
supervisaran |'execucié global del contracte i prendran decisions estrategiques

7.7 Flexibilitat i Adaptacio Continua del Marc

Aquest marc de treball no és estatic. Sera revisat i adaptat periodicament (a través de
les retrospectives i les reunions de govern) per incorporar les llicons apreses, respondre
a l'evolucié de Salesforce Public Sector Solutions, i ajustar-se a les necessitats
especifiques de I'Ajuntament de Barcelona. L'objectiu és mantenir un marc de treball viu
que maximitzi l'eficiencia i el valor lliurat.

S'espera que els licitadors, en la seva proposta técnica, detallin la seva metodologia
especifica per abordar aquest marc de treball, la seva experiencia previa en projectes
similars amb Salesforce Public Sector Solutions, i com els seus equips i processos estan
preparats per operar eficagment en aquest entorn col-laboratiu i exigent. Hauran de
demostrar una comprensié profunda de les capacitats de PSS i com les aprofitaran per
complir els objectius de I'Ajuntament.
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8 Qualitat del servei

La garantia d'un alt nivell de qualitat en la definicid, configuracid, desenvolupament,
implantacio, manteniment i evolucio de la plataforma Salesforce Public Sector Solutions
(PSS) és un requisit fonamental d'aquest contracte. L'empresa adjudicataria sera
responsable d'establir i aplicar un sistema de gestié de la qualitat robust i proactiu,
alineat amb les millors practiques del sector, els estandards de Salesforce i les directrius
especifiques del Centre d'Excel-léncia (CoE) Salesforce del BIT.

L'objectiu és assegurar que la plataforma Salesforce resultant no només compleixi amb
els requisits funcionals i tecnics especificats, siné que també sigui fiable, eficient, segura,
mantenible, escalable i que aporti el maxim valor a I’Area d’Habitatge, aixi com a la
ciutadania.

El BIT, a través del CoE Salesforce i la Direccié de Projecte, realitzara un seguiment
continu de la qualitat del servei prestat per |'adjudicatari. Aquesta avaluaci6 es basara
en:

e El compliment rigords dels Acords de Nivell de Servei (ANS) que es detallaran a
I’apartat 8.4 Acords de nivell de Servei (ANS) per a la Plataforma Salesforce PSS, i
concordants, d'aquest plec.

e L'adheréncia i la correcta aplicaci6 del Pla de Qualitat del Servei presentat per
l'adjudicatari i aprovat pel BIT.

e Elsresultats de les auditories de qualitat, tant internes (realitzades per BIT/CoE)
com externes (si s'escau), que es puguin efectuar sobre els processos, lliurables i
la propia plataforma.

e La qualitat tecnica de les configuracions i desenvolupaments realitzats a
Salesforce, avaluant aspectes com l'adherencia a les millors practiques de
Salesforce ("well-architected framework"), ['optimitzacié del rendiment, la
seguretat, la mantenibilitat del codi (Apex, LWC, Flows) i la qualitat de la
documentacio.

e Lasatisfaccio de les arees usuaries i del CoE Salesforce amb els serveis prestats i
els productes lliurats.

Es responsabilitat de ’adjudicatari implementar totes les mesures i controls necessaris
per assoliri mantenir els nivells de qualitat exigits al llarg de tota la durada del contracte.
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8.1 Plade Qualitat del Servei Salesforce

L'empresa adjudicataria haura de presentar, com a part de la seva proposta técnica, un
Pla de Qualitat del Servei Salesforce detallat i especific per a aquest contracte. Aquest
pla haura de ser aprovat pel BIT/CoE Salesforce durant les primeres fases del projecte i
sera un document viu, susceptible d'actualitzacions i millores acordades al llarg del
contracte.

El Pla de Qualitat del Servei Salesforce haura de demostrar la comprensié de
I'adjudicatari dels reptes especifics de qualitat en projectes d'implementacié de
Salesforce PSS en el sector public i com preveu abordar-los. En la seva versio final haura
d'incloure, com a minim, els seglients apartats, desenvolupats amb un enfocament
practic i orientat a resultats:

8.1.1 Introduccio i Objectius de Qualitat per a Salesforce

e Declaraci6 de la politica de qualitat de l'adjudicatari especifica per a aquest
projecte Salesforce.

e Obijectius concrets de qualitat per a les diferents fases del cicle de vida (definicid,
disseny, configuracid, desenvolupament, proves, desplegament, manteniment).

e Alineacié amb els estandards de qualitat del BIT i les directrius del CoE Salesforce.

8.1.2 Organitzacio i Responsabilitats de Qualitat:

e Rols i responsabilitats dins de 'equip de |'adjudicatari en relacié amb la gestid i
l'assegurament de la qualitat (ex: responsable de qualitat del projecte, implicacié
dels liders tecnics i funcionals).

e Processos de coordinacié amb el CoE Salesforce i la Direccié de Projecte del BIT
per a la validacio de la qualitat.

8.1.3 Processos d'Assegurament de la Qualitat (QA) en el Ciclede Vida
Salesforce

a. Qualitat en la Definicio i Disseny:
i. Metodologies per assegurar la correcta presa i documentacié de
requisits funcionals i no funcionals.
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ii. Processos de revisio i validacio dels documents d'analisi, disseny
funcional (processos de negoci en PSS), disseny tecnic
(arquitectura de solucio Salesforce, model de dades, integracions)
i disseny UX/UI.

iii. Criteris per assegurar que el disseny prioritza la configuracié
("clicks, not code") sobre el desenvolupament personalitzat,
aprofitant les capacitats de Salesforce PSS.

b. Qualitat en la Configuracio i Parametritzacio:

i. Procediments per verificar que la configuracié d'objectes, camps,
fluxos (Flows), regles de validacio, perfils, permisos, etc., s'ajusta
als dissenys aprovats i a les millors practiques de Salesforce.

ii. Controls per assegurar la correcta implementacié del model de
seguretat i comparticié de dades en Salesforce.

c. Qualitat en el Desenvolupament (Codi Apex, LWC, etc.):

i. Adopcid d'estandards de codificacid definits pel CoE Salesforce.

ii. Processos de revisié de codi (peer reviews, revisions del CoE).

iii. Us d'eines d'analisi estatica de codi per detectar vulnerabilitats,
errorsi "code smells".

iv. Estratégia per garantirla cobertura minima de proves unitaries (ex:
85% per Apex) i la qualitat d'aquestes proves.

v. Gestid dels limits del governador de Salesforce ("governor limits")
durant el desenvolupament.

d. Qualitat en les Integracions:

i. Procediments per provar la robustesa, el rendiment i la seguretat
de les integracions amb sistemes interns i externs.

ii. Validacié de l'adherencia als estandards d'integracié del BIT.

e. Qualitat en les Proves:

i. Descripcié de l'estrategia global de proves: tipus de proves
(unitaries, d'integracio, funcionals, de regressid, UAT, rendiment,
seguretat, accessibilitat), planificacio, entorns, eines i
responsabilitats.

ii. Metodologia per a la definici6 de casos de prova i criteris
d'acceptacio.

iii. Procés de gestid de defectes (identificacio, registre, prioritzacio,

correccio, verificacid).
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iv. Col-laboracié amb el CoE i les arees de negoci per a les proves UAT.
f. Qualitat en els Desplegaments:

i. Procediments per assegurar la integritat i la consistencia dels
desplegaments entre entorns Salesforce (Us d'eines DevOps,
validacié de paquets de metadades).

ii. Plans de validacié post-desplegament (smoke tests) i plans de
rollback.

g. Qualitat en el Manteniment i Suport:

i. Processos per a la gestié d'incidencies i problemes, assegurant la
seva resolucio dins dels ANS.

ii. Controls per garantir la qualitat de les correccions i dels petits
evolutius.

iii. Assegurament de la compatibilitat amb les actualitzacions
trimestrals de Salesforce.

8.1.4 Gestio de la Documentacio i del Coneixement:

h. Procediments per garantir que tota la documentacié del projecte
(funcional, tecnica, d'usuari, de formacid, actes de reunid) sigui completa,
precisa, actualitzada i accessible.

i. Mecanismes per a la transferencia de coneixement al BIT/CoE i a altres
parts interessades.

8.1.5 Metriques i Indicadors de Qualitat Especifics per a Salesforce:

j. Definicié dels KPIs i metriques que s'utilitzaran per mesurar la qualitat
dels processos i dels lliurables (ex: densitat de defectes, percentatge de
cobertura de proves, compliment dels estandards de codi, % de retraball,
temps de resolucié d'incidéncies, satisfaccidé de l'usuari amb les
funcionalitats de PSS, etc.).

k. Freqiiénciade recollidai presentacié d'aquests indicadors.

8.1.6 Gestio de Riscos Relacionats amb la Qualitat:

l. Identificacid dels principals riscos que poden afectar la qualitat de la
solucio Salesforce (ex: canvis de requisits, complexitat tecnica,
dependéncies d'integracio, rotacié de personal).

m. Plans de mitigacié i contingéncia per a aquests riscos.
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8.1.7 Auditories i Revisions de Qualitat:

n. Proposta de mecanismes d'autoavaluacid i revisions internes de qualitat
per part de l'adjudicatari.
0. Col-laboracié amb el BIT/CoE en auditories externes o internes de qualitat.

8.1.8 Millora Continua del Pla de Qualitat:

p. Processos perrevisariactualitzar el Pla de Qualitat basant-se en les llicons
apreses, el feedback rebut i l'evolucié del projecte i de la plataforma
Salesforce.

g. Incorporacio de les conclusions de les retrospectives agils per millorar els
processos de qualitat.

El BIT/CoE Salesforce avaluara el Pla de Qualitat del Servei Salesforce proposat per
I'adjudicatari considerant la seva exhaustivitat, el seu enfocament practic, la seva
adaptacid a les especificitats de Salesforce Public Sector Solutions, la claredat dels
processos i responsabilitats, i la seva capacitat per garantir efectivament els nivells de
qualitat requerits per |'Ajuntament de Barcelona. Un pla de qualitat solid i ben
argumentat sera un indicador de la maduresa i el compromis de ['adjudicatari amb
I'excel-lencia.

8.2 Qualitat del Servei i dels Treballs Realitzats en la Plataforma
Salesforce

Correspon a l'empresa adjudicataria la responsabilitat fonamental d'establir i mantenir
totes les mesures, controls i processos necessaris per assegurar que els serveis prestats i
els treballs realitzats en el marc d'aquest contracte assoleixen i superen els nivells
minims de qualitat exigits. Aquesta responsabilitat abasta totes les fases del cicle de vida
de la plataforma Salesforce PSS, des de la consultoria inicial i el disseny, fins a la
configuracid, el desenvolupament, les proves, la implantacio, el manteniment i
I'evolucié continua.

El BIT, a través de la Direccid de Projecte i amb el suport actiu del Centre d'Excel-léncia
(CoE) Salesforce, avaluara de forma continua i rigorosa la qualitat dels serveis i treballs
lliurats per l'adjudicatari. Aquesta avaluacié es realitzara mitjancant els segiients
mecanismes principals:
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1. Validacio Continua dels Lliurables i Increments Funcionals:

a.

Compliment de la "Definition of Done" (DoD): Cada increment de
funcionalitat lliurat al final d'un sprint o fase del projecte haura de complir
estrictament amb la "Definition of Done" acordada, que incloura criteris
de qualitat tecnica, funcional, de proves i de documentacio especifics per
a Salesforce (veure apartat 7.2.3 "Artefactes Especifics de Salesforce"). El
CoE Salesforce i els Product Owners de negoci participaran activament en
la validacié d'aquests increments.

b. Acceptacié Formal dels Lliurables: Tots els documents, configuracions,

codi font i altres artefactes definits com a lliurables en aquest plec
(especialment els detallats en els Serveis 1, 2 i 3 descrits a |'apartat 4.3
Descripcid dels serveis inclosos, i concordants, del present plec) seran
objecte d'un procés de revisio i acceptacio formal per part del BIT/CoE. Es
verificara la seva completitud, precisio, claredat i alineament amb els
requisits i estandards establerts.

Rebuig o No Acceptacio de Treballs Deficients: El BIT es reserva el dret
de rebutjar o no acceptar aquelles tasques, components o lliurables que
no compleixin amb els estandards de qualitat definits, que presentin
defectes significatius, o que no estiguin acompanyats de la documentacié
completa i necessaria. En aquests casos, |'adjudicatari haura de realitzar
les correccions pertinents sense cost addicional per al BIT i dins dels
terminis que s'acordin.

2. Auditories Técniques i de Processos Especifiques per a Salesforce:

a.

El BIT/CoE Salesforce podra realitzar, directament o mitjancant tercers
especialitzats, auditories tecniques i de processos sobre els treballs
desenvolupats per l'adjudicatari. Aquestes auditories podran ser
planificades o realitzades de manera aleatoria i se centraran en:

i. Qualitat de la Configuracio i Desenvolupament Salesforce:
Adherencia a les millors practiques de disseny i arquitectura de
Salesforce PSS, correcte Us de les eines declaratives (Flows, etc.),
qualitati eficiencia del codi Apex i LWC, compliment dels limits del
governador, gestio de la seguretat a nivell de plataforma i dades,
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optimitzacié del rendiment, i qualitat de les proves unitaries i
d'integracio.

ii. Qualitat dels Processos de Treball: Acompliment de la
metodologia agil definida (veure apartat 7 Marc de treball, i
concordants), eficacia de la gestié de projectes, qualitat de la
gestid de riscos, gestid de la configuracié i versions (Us de Git,
estratégia de branques), i practiques DevOps per a Salesforce.

iii. Qualitat de la Documentacié: Verificacid de la completitud,
actualitzacid i claredat de tota la documentacio técnica i funcional
associada al projecte.

3. Seguiment del Pla de Qualitat del Servei Salesforce:

a. Es realitzara un seguiment de 'aplicacié efectiva del Pla de Qualitat del
Servei Salesforce presentat per |'adjudicatari (detallat a l'apartat 8.1 Pla
de Qualitat del servei, i concordants). Es verificaran les activitats de
control de qualitat, les revisions internes, la gesti6 de metriques i la
implementacié d'accions de millora.

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

a. La qualitat del servei, especialment en les fases de manteniment i
operacio, es mesurara principalment a través del compliment dels ANS
que es defineixin (temps de resposta a incidencies, temps de resolucid,
disponibilitat de funcionalitats critiques desenvolupades, etc.).

L'adjudicatari haura de facilitar tota la informacid, accés als entorns i col-laboracioé
necessaria per a la realitzacié d'aquestes avaluacions i auditories de qualitat per part del
BIT/CoE. Els resultats d'aquestes avaluacions seran comunicats a l'adjudicatari i, si
s'identifiquen arees de millora o no conformitats, s'esperara que |'adjudicatari elabori i
executi un pla d'accions correctores de manera diligent.

La qualitat no és només un requisit contractual, siné un principi fonamental per a la
construccioé d'una plataforma Salesforce PSS que serveixi eficagment les necessitats de
l'Ajuntament de Barcelona i de la seva ciutadania a llarg termini.
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8.3 Auditories de la Plataforma Salesforce i dels Serveis Associats

Per tal de verificar de manera objectiva i continuada la qualitat dels serveis prestats, la
correcta implementacio de la plataforma Salesforce Public Sector Solutions (PSS) i el
compliment dels requisits contractuals i normatius, Barcelona Innovacio i Tecnologia
(BIT), a través de la Direccid de Projecte i/o el Centre d'Excel-léncia (CoE) Salesforce, es
reserva el dret de realitzar o encarregar auditories especifiques durant tota la vigéncia
del contracte. Aquestes auditories podran ser executades per personal propi del BIT/CoE
0 per empreses externes especialitzades contractades a tal efecte.

L'objectiu principal d'aquestes auditories és proporcionar al BIT una visibilitat clarai un
control efectiu sobre el grau de compliment de |'adjudicatari respecte a les obligacions
contractuals, els estandards de qualitat de Salesforce, les directrius del CoE, les
normatives de seguretat i proteccié de dades, i l'eficacia general de la solucid
implementada.

Es contemplen principalment els seglients tipus d'auditories:

8.3.1 Auditories Periodiques/Planificades:

e Auditories de Seguretat de la Plataforma Salesforce: Orientades a verificar el
compliment dels requisits de seguretat definits en aquest plec (veure apartat 10.
Clausules de seguretat, i concordants del present plec), I'Esquema Nacional de
Seguretat (ENS), el Reglament General de Protecci6 de Dades (RGPD), i les millors
practiques de seguretat especifiques de Salesforce (configuracié del model de
comparticid, perfils, permisos, seguretat de les integracions, gestiéo de
vulnerabilitats en codi custom Apex/LWC, etc.).

e Auditories de Qualitat Técnica de la Solucio Salesforce: Enfocades a avaluar la
qualitat de l'arquitectura, el disseny, la configuracié i el desenvolupament de la
solucio sobre Salesforce PSS. S'analitzara ['adherencia a les millors practiques de
Salesforce ("Well-Architected Framework"), l'eficiencia de la configuracio
("clicks, not code"), la qualitat del codi personalitzat, la gestié dels limits de la
plataforma, 'optimitzacié del rendiment, la mantenibilitat i I'escalabilitat.

e Auditories de Compliment de Processos i Metodologies: Per verificar
I'adherencia de ['adjudicatari al marc de treball agil definit (veure apartat 7 Marc
de treball, i concordants), al Pla de Qualitat del Servei Salesforce (veure apartat
8.1 Pla de qualitat del Servei Salesforce, i concordants), als procediments de
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gestid de projectes, gestio de canvis, gestio de riscos i als mecanismes de
coordinacié amb el CoE Salesforce.

8.3.2 Auditories Sobrevingudes:

e El BIT/CoE podra decidir la realitzacié d'auditories addicionals a les
planificades si es detecten indicis de problemes de qualitat, seguretat,
incompliments contractuals, o per verificar aspectes concrets del servei o
de la plataforma Salesforce arran d'incidencies rellevants o canvis
significatius.

8.3.3 Responsabilitats de 'Adjudicatari durant les Auditories:
L'empresa adjudicataria estara obligada a:

e Col-laborarplenamentamb l'equip auditor (intern o extern) designat pel BIT/CoE.

e Proporcionar accés oportl i complet a tota la informacid, documentacio,
sistemes, entorns Salesforce (Sandboxes, Producci6 si fos estrictament necessari
i sota supervisio), registres (logs), codi font, configuracions i personal necessari
per a la realitzacié de l'auditoria, sense que aixo suposi un carrec addicional per
al BIT.

e Facilitar les entrevistes amb el personal clau del projecte.

e Garantir que la realitzaci6 de l'auditoria no eximeix del compliment de les seves
obligacions contractuals ni dels Acords de Nivell de Servei (ANS).

8.3.4 Procediment General de l'Auditoria:

e El BIT/CoE comunicara a l'adjudicatari l'objecte, l'abast, la metodologia i el
calendari previst per a cada auditoria planificada amb una antelacié raonable.
e L'equip auditor realitzara les analisis, revisions i proves pertinents, buscant
evidencies objectives del grau de compliment.
e Espodran revisar aspectes com:
o El compliment del Pla de Qualitat del Servei Salesforce presentat per
l'adjudicatari.
o L'adequacio a les condicions contractuals, incloent els requisits de
recursos humans i técnics.
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o L'aplicacié correcta dels procediments de treball (definicio, disseny,
desenvolupament, proves, desplegament, manteniment) especifics per a
Salesforce.

o Laqualitati completitud dels lliurables.

o Lacorrecta configuracié i personalitzacié de Salesforce PSS.

o Elcompliment de les directrius i estandards del CoE Salesforce.

e Tota la informacié recopilada durant 'auditoria sera tractada amb la deguda
confidencialitat.

8.3.5 Resultats de 'Auditoria i Classificacio de les No Conformitats:

A la finalitzacié de cada auditoria, s'elaborara un informe que recollira les troballes,
conclusions i recomanacions. Els resultats es classificaran generalment en:

e Conformitat: L'aspecte auditat compleix amb els requisits i estandards
establerts.

e No Conformitat Major: Es detecta un incompliment significatiu dels requisits
contractuals, legals, normatius, dels estandards de qualitat de Salesforce o de les
directrius del CoE, que pot tenir un impacte directe i greu en la seguretat, la
funcionalitat, el rendiment, la mantenibilitat de la plataforma Salesforce, o en la
prestacio del servei. Per exemple: vulnerabilitat de seguretat critica no
gestionada, incompliment greu de la cobertura de proves en Apex, disseny
arquitectonic que contravé les millors practiques de Salesforce i genera
problemes d'escalabilitat, etc.

e No Conformitat Menor: Es detecta un incompliment de requisits que, tot i no
tenir un impacte critic immediat, suposa una desviacié dels estandards o
procediments acordats i podria, si no es corregeix, derivar en problemes futurs o
afectar l'eficiéncia. Per exemple: documentacié tecnica incompleta o
desactualitzada, desviacions menors en els estandards de codificacio,
oportunitats d'optimitzacié en la configuracié de fluxos.

e Observacio/Oportunitat de Millora: S'identifiquen aspectes que, tot i no
constituir un incompliment directe, podrien millorar-se per augmentar
I'eficiencia, la qualitat o |'alineament amb les millors practiques.

8.3.6 Plad'Accio Post-Auditoria:
e L'informe d'auditoria sera presentat i discutit amb ['adjudicatari.
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e En cas de detectar-se No Conformitats (Majors o Menors) o Observacions que
requereixin accid, |'adjudicatari haura d'elaborar, en un termini acordat amb el
BIT/CoE (tipicament entre 10 i 20 dies habils depenent de la complexitat), un Pla
d'Accio Correctiva.

e Aquest pla haurad'incloure:

o L'analisi de la causa arrel de cada No Conformitat.

o Lesaccions correctores i preventives especifiques a implementar.

o Elsresponsables de |'execucid de cada accio.

o Un calendari detallat per a laimplementacio de les accions.

o Els mecanismes de verificacio de |'eficacia de les accions implementades.

e ElPlad'Acci6 haura de ser aprovat pel BIT/CoE.

e L'adjudicatari sera responsable d'executar el Pla d'Accié dins dels terminis
establerts i de proporcionar evidencies de la seva implementacio i eficacia.

e El BIT/CoE realitzara el seguiment de la implementacié del Pla d'Accié i podra
verificar la seva correcta execucié mitjangant revisions posteriors o noves
auditories focalitzades.

La realitzacié d'auditories i la gestié de les seves conclusions son eines clau per a la
millora continua i per assegurar que la inversié de ['Ajuntament de Barcelona en la
plataforma Salesforce PSS es tradueix en una solucié de la maxima qualitat i valor.

8.4 Acords de Nivell de Servei (ANS) per a la Plataforma Salesforce PSS
Per garantir un nivell optim de qualitat, rendiment i disponibilitat de la plataforma
Salesforce Public Sector Solutions (PSS) i dels serveis associats objecte d'aquest
contracte, s'estableixen els seglients Acords de Nivell de Servei (ANS). Aquests ANS
defineixen els estandards minims de compliment que 'empresa adjudicataria haura
d'assolir i mantenir al llarg de tota la vigéncia del contracte.

El compliment dels ANS sera monitorat de forma continua pel BIT, a través de la Direccio
de Projecte i el Centre d'Excel-lencia (CoE) Salesforce. Qualsevol incompliment dels ANS
podra donar lloc a 'aplicacié de les penalitzacions establertes en el plec de clausules
administratives particulars.

Els ANS s'estructuren en funcié dels diferents serveis principals definits en aquest plec

(veure apartat 4.3 Descripcio dels serveis inclosos, i concordants, del present plec):
e Servei 1: Implementacio
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o Servei 1.1: Gestid del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i
disseny técnic.
o Servei 1.2.. Parametritzacid, configuracié, desenvolupament i
implantacio.
e Servei 2: Estabilitzacio
e Servei 3: Manteniment i gesti6 del canvi continuat.

Per a cada indicador dels ANS, es definira:

e Codide l'Indicador: Identificador Gnic de ['ANS.

e Nom de l'Indicador: Descripcié clara de |'aspecte del servei que es mesura.

e Descripcié Detallada: Explicacio del proposit de l'indicador, com es mesura, les
fonts de dades, la formula de calcul (si aplica) i qualsevol aclariment necessari per
a la seva correcta interpretacio en el context de Salesforce PSS.

e Periodicitat de Mesura: Freqliencia amb la qual es calculara i s'avaluara
l'indicador (ex: mensual, trimestral, per fita).

e Valor Objectiu/Llindar: Nivell minim de compliment esperat per a l'indicador.

e Mecanisme de Verificacio: Com el BIT verificara el compliment de I'ANS.

e Penalitzacié per Incompliment: Conseqliéncies associades a l'incompliment de
I'ANS, d'acord amb el plec de clausules administratives.

8.4.1 ANS per al Servei 1.1: Gestio del projecte, consultoria,
refinament, arquitectura i disseny técnic

Els ANS per a aquest servei se centren en garantir la qualitat, el rigor i l'oportunitat en les
fasesinicialsitransversals de definicid i disseny de les solucions Salesforce PSS. Es busca
assegurar que la planificacio sigui solida, els requisits estiguin ben definits i els dissenys
tecnics i funcionals siguin de la maxima qualitat i s'alinein amb les directrius del CoE

Salesforce.

Nom de alor Descompte
Codi 'Indicador |Descripcio Detallada Periodicitat |Objectiu/Llindar| factura
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Percentatge de documents clau 3% del total de

de la fase de llangament del facturacié de
Lliurament projecte/release (Pla de la larelease
Puntual de Projecte, Pla de Riscos Inicial, del Servei 1

Documenta Pla de Qualitat Especific) lliurats
cié Clau de dins dels terminis acordats amb

ANS-S1-01 Llancament el BIT/CoE. Per Fita =95%

Percentatge de documents 3% del total de
d'analisi i disseny (Especificacié facturacié del
de Requisits, Document Servei 1 per la
d'Arquitectura de Solucié Release en que

Qualitat de Salesforce, Disseny Técnic succeeixi

la Detallat) acceptats pel BIT/CoE aquesta

Documenta en la primera revisié formal o situacio

ci6é d'Analisi amb un maxim d'una iteracid de
ANS-S1-02 | iDisseny canvis menors. Per Release 290%

3% del total de
facturacio del

Nombre de No Conformitats
Alineament Majors identificades pel CoE

dels Salesforce en la revisi6 dels Servei 1 per la

Dissenys documents d'arquitectura i Release en que

amb disseny tecnic respecte als succeeix
Estandards estandards i millors practiques 0No a.quesjc:f\
CoE de Salesforce PSS directrius del Conformitats situacio
ANS-S1-03  Salesforce CoE. Per Release Majors
3% del total de
Complimen facturacié del
tde Percentatge de fites clau de les Servei 1 per la
Terminis en fases de consultoria, analisi i Release en que
Fases de disseny completades dins dels succeeixi
Consultoria terminis establerts en el Pla de aquesta
ANS-S1-04  /Disseny Projecte aprovat. Per Release =90% situacio
Temps maxim transcorregut per 300 € per
proporcionar respostes sol-licitud en
Tempsde completesisatisfactories a les que s’hagi
Respostaa sol-licituds d'aclariment o produit
Sol-licituds informacié addicional per part aquesta
d'Aclarimen del CoE sobre els lliurables de situacio
ANS-S1-05 tdel CoE disseny. Per Sol-licitud <3 dies habils
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ANS-S1-06

ANS-S1-07

ANS-S1-08

ANS-S1-09

Satisfaccid
del Negoci
amb el
Refinament
de Requisits

Identificacié
Proactiva
de Riscos
del Projecte

Taxade
Mitigacid
Efectiva de
Riscos
Planificats

Tracabilitat
dels
requisits a
la presa de
decisions en
les
propostes
de solucié
d’arquitectu
ra i disseny
técnic

Nivell de satisfaccié (mesurat

mitjangant enquestes o

validacid formal) dels Product

Owners de negoci i del Cap de

Projecte BIT amb la qualitat del

procés de presa i refinament de

requisits i la seva traduccio a

histories d'usuari per Salesforce. Per Release

Nombre de riscos significatius
del projecte (relacionats amb
['abast, planificacio, recursos o
dependeéncies de la fase de
disseny) identificats i
documentats proactivament per
l'adjudicatari amb la seva
corresponent analisi d'impacte i
probabilitat, abans que siguin

escalats pel BIT. Per Release

Percentatge de riscos
identificats al Pla de Riscos
(lliurat sota ANS-S1-01) per als
quals les accions de mitigacio
planificades per l'adjudicatari
s'han implementat dins del
termini previst i han demostrat
ser efectives (evitant o reduint
significativament l'impacte del

risc). Per Release

Valoracié per part del BIT/CoE
de la base de coneixement i
tracabilitat documentada de la
presa de decisions en les
propostes de solucid
d’arquitectura i disseny técnic
per donar resposta a cadascuna
de les funcionalitats incloses en
les epiques definides per

release. Per Release
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Mitjana =4 (en
unaescalad'la
5)

=10
riscos/propostes

>80% dels riscos
amb accions de
mitigacid
planificades

Mitjana 24 (en
unaescalad'la
5)

3% del total de
facturacié del
Servei 1 per la
Release en que
succeeixi
aquesta
situacio

3% del total de
facturacié del
Servei 1 per la
Release en que
succeeixi
aquesta
situacio

3% del total de
facturacié del
Servei 1 per la
Release en que
succeeixi
aquesta
situacio

3% del total de
facturacié del
Servei 1 per la
Release en que
succeeixi
aquesta
situacio
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8.4.2 ANS per al Servei 1.2: Parametritzacio, configuracio,
desenvolupament i implantacio

Els ANS per a aquest servei estan orientats a garantir la qualitat de la construcci6 técnica

de la solucio Salesforce PSS, |'eficacia dels processos de proves i la correcta implantacid

en els diferents entorns, assegurant |'estabilitat i el compliment funcional.

Nom de
l'Indicador

Descripcio Detallada

Periodicitat

Descompte
factura

Percentatge de revisions de
codi (peer reviews o
revisions del CoE) que
superen els estandards de
qualitat definits (métriques

2% del total
de facturacié
del Servei 2
per la Release
en que

d'analisi estatic, abséncia succeeixi
Qualitat del de vulnerabilitats critiques, aquesta
Codi bones practiques situacio
Custom Salesforce) sense requerir
ANS-S2-01  (Apex/LWC) retreball major. >=90%
2% del total
Percentatge minim de de facturacio
cobertura de codi del Servei 2
aconseguit per les proves per la Release
Cobertura unitaries d'Apex per a totes en que
de Proves les classesi triggers succeeixi
Unitaries desenvolupats o aquesta
ANS-S2-02  Apex modificats. >85% situacio
2% del total
de facturacio
del Servei 2
per la Release
Nombre de defectes de enque
severitat alta o critica succeeixi
identificats durant les aquesta
Proves d'Acceptacid situacio
d'Usuari (UAT) per cada
Densitatde punt d'historia o unitat de <3
Defectes en funcionalitat equivalent defectes/punt
ANS-S2-03  UAT lliurada. d'historia
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Compliment

de Terminis

de

Lliurament

d'Increment
ANS-S2-04 s

Exit dels
Desplegame
nts a
Entorns

ANS-S2-05 | Superiors

Estabilitat
Post-

ANS-S2-06 Implantacid

Qualitat de
la
Documentac
i6 Tecnica i
d'Usuari de

ANS-S2-07 la Release

Percentatge d'histories
d'usuari o funcionalitats
compromeses en un
sprint/release que es lliuren
completades (complint
DoD) dins del termini del
sprint/release.

Per Release >90%

Percentatge de
desplegaments a entorns
de proves superiors
(Integracid, UAT,
Preproduccid) que es
completen amb exit en el
primer intent, sense
necessitat de rollback o
correccions urgents post-
desplegament.

Mensual >95%

Nombre d'incidéncies
critiques o bloquejants
originades per la nova
funcionalitat desplegada,
reportades durant les
primeres dues setmanes
posteriors a una posada en
produccio.

Per Release <2 incidéncies

Valoracid per part del
BIT/CoE de la completitud,
claredat i precisio dels
manuals d'usuari, guies
d'administracid i
documentacio técnica Mitjana =4 (en
unaescalad'l
ab)

actualitzada per cada

release. Per Release
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2% del total
de facturacié
del Servei 2
per la Release
en que
succeeixi
aquesta
situacio

2% del total
de facturacio
del Servei 2
per la Release
en que
succeeixi
aquesta
situacio

2% del total
de facturacié
del Servei 2
per la Release
en que
succeeixi
aquesta
situacio

2% del total
de facturacié
del Servei 2
per la Release
en que
succeeixi
aquesta
situacio
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Percentatge d'histories 2% del total
d'usuari i criteris de facturacio
d'acceptacio definits per a >95% dels del Servei 2
una release que compten criteris per la Release
Tracabilitat amb una cobertura d'acceptacié | enque
dels explicita i verificable per amb succeeixi
Requisitsa casos de prova funcionals tracabilitata | aquesta
ANS-S2-08 lesProves i/o UAT documentats. Per Release casos de prova| situacid

8.4.3 ANS per al Servei 2: Estabilitzacio

Els ANS que aplicarien per aquest servei serien el global dels associats al punt Servei 3:
Manteniment i gestié del canvi continuat. També sdn d’aplicaci6 els relatius als Serveis
1.1 i 1.2 davant modificacions rellevants tractades com un projecte, o els relatius a
deficiencies evidents i rellevants associades a la gestid, qualitat o documentacid
realitzada.

8.4.4 ANS per al Servei 3: Manteniment i gestio del canvi continuat

Els ANS per al servei de manteniment i evolucio se centren en garantir la disponibilitat,
el rendiment i la fiabilitat de la plataforma Salesforce PSS en produccid, aixi com
['atencid eficient a les necessitats de suport i |'evolucié continua de la solucid. Es
classifiquen les incidencies i peticions segons la seva criticitat (Urgent, Greu, Normal,
Baixa), que sera definida en col-laboracié amb el BIT/CoE a l'inici del servei.

8.4.4.1 Manteniment Correctiu

El calcul dels seglients ANS s’haura de fer per peticid de manteniment correctiu,
incidencia i suport, associat als serveis transversals de manteniment amb periodicitat

mensual i considerant hores laborables i mes natural.

Graveta
. N ¢ N Descompte
Indicador Descripcio Calcul incidenc
. factura
ia/
suport
Temps de Temps que transcorre entre la Inc Treso= | urgent Inc Treso <=8 Import de les
resolucié comunicacié d'unaincidenciao | Data hores hores treballades
incidénciai suport i la resolucio efectiva. resolucid laborables alaincidéncia/
suport No ha de superar el llindar incidencia/s suport
(Inc TReso) d’hores definit uport (*) - greu Inc Treso<=24 | Import de les
data hores hores treballades
d'entrada laborables alaincidéncia/
suport
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Indicador

Descripcio

Calcul

Graveta
t
incidénc
ia/
suport

Descompte
factura

incidéncia/s | normal Inc Treso<=40 | Import de les
uport hores hores treballades
laborables alaincidéncia/
suport
baixa Inc Treso<=80 | Importde les
hores hores treballades
laborables alaincidencia/
suport
Temps de Temps que transcorre entre la Inc tanc = urgent Inc tanc <= 32 200 € per
tancament comunicacié d'unaincidéncia i Data hores incidéncia/
d’incidénciai | suportilaresolucid efectiva. resolucid laborables suport que
suport No ha de superar el llindar incidéncia/ incompleixi
(Inc tanc) d’hores definit, que és de 24 suport (*) - ’ANS
hores laborables addicionals data greu Inc tanc <= 48 200 € per
sobre el llindar de Treso perala | d'entrada hores incidéncia/
mateixa criticitat d’aplicacié/ incidencia/s laborables suport que
Incidencia uport incompleixi
’ANS
normal Inc tanc <= 64 200 € per
hores incidéncia/
laborables suport que
incompleixi
’ANS
baixa Inctanc<=104 | 200 € per
hores incidéncia/
laborables suport que
incompleixi
’ANS
Volum d’estoc | N° d’incidéncies i suport en Estacum 3 Estacum 3 1.000 € per mes
acumulat estoc acumulat. =nombre <=15% en que es
d’incidénciai | No hadesuperarenllacumulat | d’incidéncie produeixi
suport de 3 mesos el llindar de s/suports aquesta situacio
(Est acum 3) creixement establert sense incrementa
causa justificada. desen
S’estableix un periode de 3 estoc
mesos per les possibles acumulata
estacionalitats i vacances. 3 mesos
Aquest ANS comencara a aplicar | sense causa
6 mesos després de l'inici del justificada
contracte per estabilitzar
entrada.
Incidéncies i N° d’incidéncies i suport amb Inc16= Inc 16=0 Import de les
suport 16 dedicacié superior a 16 hores no | nombre hores treballades
(Inc 16) acordades ni prioritzades amb d’incidéncie que superen el
s/ suports llindar de 16

252




Barcelona®

Institut Barcelona Innovacié i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformaci¢ Digital d’Infraestructures i Urbanisme

Indicador

Descripcio

responsable del BIT, en funcié
de la data de creacié

Calcul

creades en
elmesen
curs que
superen la
valoracid de
16 hores no
acordades
ni
prioritzades
amb
responsable
del BIT

Graveta
t
incidénc
ia/
suport

ANS

Descompte
factura

hores per cada
incidencia o
suport

Incidéncies i
suport
Pending
(Inc Pen)

N? d’incidencies i suport amb
estat pending sense justificacid i
no acordades amb responsable
del BIT

Inc Pen =
nombre
d’incidéncie
s/ suports
amb estat
pending
sense
justificacid i
no
acordades
amb
responsable
del BIT

Inc Pen=0

200 € per
incidéncia/
suport que
excedeixi ’ANS

Incidéncia i
suport no
resolta
(Inc no res)

Incidencies i suports no resolts
en la data prevista Inc Tanc

Incnores=
NO
incidéncies/
suports que
tenen
activat
’ANS Inc
tancenla
data del
comitéino
estan
resoltes

200 € per
incidéncia/
suport que
incompleixi
’ANS (**)

Tancament de
problemes
(Pr tanc)

Problema resolti lliurat al BIT a
la data compromesa.

Prtanc =
Data de
lliurament
(*) - Data
compromes
a

Prtanc<=0
dies laborables

3.000 € per
problema que
excedeixi ’ANS

253




Barcelona@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

8.4.4.2 Manteniment Recurrenti Evolutiu Recurrent

El calcul dels segiients ANS s’haura de fer per cada peticié de manteniment recurrent i

evolutiu recurrent amb periodicitat mensuali considerant dies laborables.

Indicador Descripcio Calcul ANS Descompte factura
Analisi i planificacié | Temps que Plani=Datade | Plani<=10dies 200 € per peticié que
de peticions transcorre entre la | lliurament de laborables incompleixi ’ANS
(Plani) sol-licitud de la valoraci6 -

valoracié d’una data sol-licitud

peticié de de valoracié

manteniment o del recurrent.

evolutiu recurrent

i ellliurament al

BIT de la

valoracid.
Compliment dates Manteniment o Cde=Datade | Cde<=0dies 10% de l'import estimat
d'entrega (Cde) evolutiu recurrent | lliurament (*) - | laborables de la valoracid del

realitzat i lliurat al
BIT a la data
compromesa.

Data
compromesa

recurrent per peticié
que incompleixi ’ANS

8.4.4.3 ANS Serveis Transversals de Manteniment

El calcul dels segiients ANS s’haura de fer per indicador amb periodicitat mensual i

considerant dies laborables.

Indicador Descripcio Calcul ANS Descompte factura
Entrega d’actesi | Retard enl'entrega d’actes | Tdocu = data Tdocu<=0 | 200 € per document
documentacio i documentacio (*) d'entrega real de dies que excedeixi ’ANS
(Tdocu) cada document - laborables
data prevista
d'entrega
Temps de gestié | Temps que transcorre des | Tllic = Data de Tllic<=30 | 500 € per petici6 de
de llicéncies que es realitza la peticid finalitzacio de la dies llicéncia que excedeixi
(Tlic) fins que finalitza la gestié | gestid - data de naturals ’ANS
sol-licitud
Qualitat dels Documents (actes, Qinf=n°documents | Qinf<=0 200 € per document
documents informes, valoracions i entregats amb més amb més d’una
entregats altra documentaci6 del d’una iteracid per iteracié per manca de
(Qinf) servei) entregats amb més | manca de qualitat qualitat
d’una iteracié per manca
de qualitaten la seva
elaboracié
Qualitat del Lliurables (correctiu, Qmt =n° lliurables Qmt<=0 200 € per lliurable
manteniment recurrent i evolutius) entregats amb més amb més d’una
entregat entregats amb més d’'una | d’una iteracid per iteracié per manca de
(Qmt) iteracié per manca de manca de qualitat qualitat

qualitat en la seva
elaboracié
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Calcul ANS Descompte factura

Indicador Descripcio

Qualitat dels Numero de productes Qaud =n° productes | Qaud<=0 1.000 € per producte
productes auditats amb resultat de auditats amb auditat amb resultat
auditats No conformitat resultat de No de No conformitat
(Qaud) conformitat
Impacte dels N? de tasques lliurades Imp des =n°tasques | Imp 500 € per
desenvolupamen | (correctiu i recurrent) per entregades que per des<=0 desenvolupament
ts realitzats unaincorrecta unaincorrecta realitzat amb
(Imp des) implementacid, calgui o implementacié que implementacié
no actuacié de garantia, suposin tasques incorrecta i impacte
que suposin tasques addicionals sobre en tasques
addicionals sobre equips equips tercers addicionals de tercers
tercers
Resultats Temps que transcorre Renqg =Data Renq<=5 | 50 € per dialaborable
enquesta (Renq) | entre la finalitzacié d’'una ’enviament del dies que s’incompleixi
formacié i lenviament del | resultat de les laborables | ’ANS
resultat de les enquestes enquestes al BIT -
al BIT data finalitzacié de
la formacid
Temps de Temps que transcorre Pet Treso = Data Pet Treso 200 € per petici6 que
resolucio de entre la comunicacié resolucid peticio - <=5 dies incompleixi ’ANS
peticié d'una peticidila seva data d'entrada laborables
(Pet Treso) resolucié efectiva. peticié
Qualitat Falta de qualitat de la Qitm =n°tiquetsde | Qitm<=0 100 € per tiquet tancat
informacio informacid en els tiquets l’eina de ticketing identificat a 'eina de
tiquets de manteniment tancats amb falta de ticketing amb falta de
manteniment qualitat(***) qualitat
(Qitm)
Tancament Dies necessaris per revisar | Timpu = data de Tlmp <=3 500 € per tancament
imputacions i afinar el tancament de tancament de les dies mensual que excedeixi
(TImp) tiquets i imputacions imputacions - data fi | laborables | I’ANS
mes anterior
Tancament Dies necessaris per Tmes = data de Tmes <=4 | 500 € per tancament
mensual analitzar, actualitzar lliurament d’analisi, | dies mensual que excedeixi
(Tmes) explotacions iinformar a explotacionsii laborables | ’ANS
responsables de serveis, justificacions - data
sectorials i de contracte fi mes anterior
Imputacions Imputacions realitzades en | Ipass=Importdeles | Ipass<=0 Import de les hores
passades mesos anteriors al hores imputades en imputades en
(Ipass) tancament actual periodes anteriors al periodes anteriors al
tancament actual tancament actual
STM 16 N° de tasques STM amb STM 16 =nombrede | STM16<=0 | Importde les hores
(STM 16) dedicacid superior a 16 tasques STM que treballades que
hores no acordades ni superen la valoracid superen el llindar de
prioritzades amb de 16 hores no 16 hores per cada
responsable de servei acordades ni tasca
prioritzades amb
responsable de
servei
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Indicador Descripcio Calcul

Productivitat Mitjana d’esfor¢ necessari | Prod = Desviacié per | Prod<=15 | Importequivalenta la
servei anual per resoldre les sobre de la mitjana % desviacié incorreguda
(Prod) necessitats del servei en l'esforg necessari sense causa

segons la taula detall de

per resoldre

justificada.

’Annex 5. Volumetries i
dates

incidental o suport,
o la distribucié del
dimensionament
mitja dels
manteniments
recurrents sense
causes justificades.

(****)

(*) Veure apartat 6.2 Organitzacié del manteniment (Servei 3). En el cas de la documentaci6 per als comites, la data
prevista és minim 2 dies laborables abans del comité. Es penalitzara si es supera aquest limit, és a dir si s’entrega la
presentacié amb menys de 2 dies d’antelacid respecte al comite.

En el cas de les actes, s’han d’enviar abans de 2 dies laborables després del comité. També es penalitzara si es supera
aquest limit, és a dir, si s’envia passats 2 dies de la data del comite.

(**) En el cas que al finalitzar el mes el treballador/a no s’hagi incorporat, s’utilitzara pel calcul de ’ANS mensual, com
a “Data d’incorporacié real al contracte del treballador/a” el darrer dia laborable del mes. Aquest calcul es continuara
realitzant cada mes, per calcular ’'ANS, fins que s’incorpori el treballador/a.

(***)Es responsabilitat de I'empresa adjudicataria complimentar a I’eina de ticketing de forma detallada la informacié
del seu origen i causa, tractament, analisi i resolucid. Igualment, sera responsabilitat de I’empresa adjudicataria,
mantenir actualitzat I'estat del ticket en l'eina de gesti6 d’incidéncies (actualment HPSM), en cas que aquestes no es
crein directament a l’eina de ticketing.

(****) Pel calcul de la desviacid es té en compte la mitjana d’esforg incorreguda durant ’any natural per cadascun dels
serveis, tant pel correctiu incidental com pel suport. En cas de superar aquesta mitjana en el llindar establert per ’ANS
sense causa justificada s’aplicara el factor corrector corresponent. S’aplicara el mateix criteri si s’altera la distribucié
de dimensionament dels manteniments recurrents sense causa justificada en un % superior a ’ANS establert. El calcul
es realitzara de forma anual amb el comput global dels tiquets creats durant ’any natural.

8.4.5 ANS Transversals (Aplicables a tots els serveis o a la gestio
global)

alor
Objectiu/Llin
Periodicitat|dar

Descompte
Nom de factura

l'Indicador

Descripcio Detallada
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ANS-T-01

ANS-T-02

ANS-T-06
(Nou)

ANS-T-07
(Nou)

Preavis per
substitucio
(Pre Subs)

Satisfaccié del
Client
(BIT/COE i
Arees
Usuaries)

Qualitatde la
Documentacio
del
Projecte/Serve
i

Qualitat dels
Productes
Auditats
(Resultat
d'Auditories
BIT)

Impacte
Negatiu en
Sistemes
Integrats per
Desenvolupam
ents

Temps que
transcorre
entre la
comunicacio
d'una
substitucidila
sortida del
treballador/a.

Nivell de satisfaccio global
amb els serveis prestats per
['adjudicatari, mesurat a través
d'enquestes periodiques o
mecanismes de feedback
formal gestionats pel BIT.

Valoracid per part del BIT/CoE
de la qualitat, completitud i
actualitzacio continua de la
documentaci6 del projecte
(Jira, Confluence, etc.) i dels
manuals de la plataforma
Salesforce PSS.

Nombre de No Conformitats
Majors relatives a la qualitat
tecnica o de procés dels
serveis de manteniment
(Servei 3), identificades en
auditories oficials realitzades o
encarregades pel BIT.

Nombre d'incidencies critiques
0 greus en sistemes externs
integrats, demostrablement
causades per una incorrecta
implementacié o
desplegament d'un canvien la
plataforma Salesforce per part
de l'adjudicatari.

Pre Subs = Data sortida del
treballador/a - data
comunicacio de la substitucié
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Semestral

Trimestral

Per
Auditories
BIT

Mensual

Mensual

Mitjana =4 (en
unaescalad'l
ab)

Mitjana 24 (en
unaescalad'l
ab)

0 No
Conformitats
Majors per
auditoria
sobre |'ambit
del Servei 3.

0 incidéncies

d'aquest tipus.

Pre Subs >=
10 dies
laborables

1000 € per cada
0,5 punts per sota
de la nota
esperada

1000 € per cada
0,5 punts per sota
de la nota
esperada

1000 € per cada
no conformitat
major

1000 € per cada
incidencia

3.000 € per
substitucid que
incompleixi ’ANS
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Substitucio
d’un
treballador
/a

(Subs Treb)

Certificacio

ns
experiéncia
en cas de
substitucid
d’un
treballador
/a

(Cert Subs)

Temps que
transcorre
entre la data
necessaria
d’arribada
d’un nou
treballador/a i
la seva
incorporacio
real amb perfil
validat pel BIT
al contracte.

Compliment
en cas de
substitucid
d’un
treballador/a
de les
certificacions
obligatories i
’experiéncia
exigides al
contracte
(apartat 9.2
Equip de
treball, i
concordants,
del plec)iles
millores
ofertes per
’empresa
adjudicataria.

Subs Treb = Data Mensual
d’incorporaci6 real del

treballador/a al contracte (**)

- la data de sortida del

treballador/a substituit

Verificaci6 en cas de Mensual
substitucié d’un treballador/a

del compliment de les

certificacions obligatories i

’experiencia exigides al

contracte (apartat 9.2 Equip de

treball, i concordants, del plec)

i les millores ofertes per

’empresa adjudicataria.

Notes Importants sobre els ANS:

Subs Treb <=
5 dies
laborables

Cert Subs = Si
es compleixen
totes les
certificacions i
experiencia

500 € per dia
laborable que
s’incompleixi
’ANS

1.000 €si
incompleix 'ANS
(s’aplicara en
cada factura
mensual fins que
es tinguin les
certificacions i
experiencia
necessaries)

e Definicid Detallada: Tots els indicadors, les seves metriques exactes, els llindars

especifics (valors X, Y, Z, N), els criteris de classificacid de criticitat, les finestres de

mesura exactes (ex: "horari laboral") i els mecanismes de calcul seran detallats i

acordats formalment entre el BIT/CoE i l'adjudicatari a l'inici del contracte, i

podran ser revisats i ajustats de mutu acord durant la vigencia del mateix si les

circumstancies ho justifiquen.
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e Eines de Suport: L'adjudicatari haura d'utilitzar les eines de gestio de projectes,
ticketing i documentacié que el BIT/CoE determini (ex: Jira, Confluence) per
facilitar el registre, seguiment i la generacié d'informes necessaris per al calcul
dels ANS.

e Excepcions: Es podra preveure un mecanisme per gestionar excepcions
justificades al compliment dels ANS (ex: incidencies causades per tercers aliens al
control de l'adjudicatari, canvis d'abast no planificats amb impacte directe), que
hauran de ser documentades i aprovades pel BIT/CoE.

e Millora Continua: Els resultats dels ANS s'analitzaran periodicament en els
comités de seguiment i s'utilitzaran com a base per identificar arees de millora
continua en la prestacio del serveii en la propia plataforma Salesforce.

L'adjudicatari haura d'incloure en la seva proposta técnica una descripcié de com preveu
organitzar-se i quins processos implementara per garantir el compliment d'aquests ANS,
demostrant la seva capacitat i compromis amb la qualitat del servei en un entorn
Salesforce PSS.
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9 Condicions generals del contracte

Cadascun dels serveis del contracte pot tenir un horari diferent. Aquest apartat estableix
les condicions marc que regiran la prestacio dels serveis de definicio, configuracio,
desenvolupament, implantacid, manteniment i evolucidé de la plataforma Salesforce
Public Sector Solutions (PSS) per part de ['empresa adjudicataria. L'objectiu és assegurar
una execucié eficient, coordinada, segura i d'alta qualitat, alineada amb les necessitats i
estandards de 'Ajuntament de Barcelona i del BIT.

9.1 HorariiUbicacio de la Prestacio dels Serveis

9.1.1 Ubicacio de la Prestacio dels Serveis:

e Com anorma general, els serveis objecte d'aquest contracte es prestaran des de
les instal-lacions de 'empresa adjudicataria. L'adjudicatari sera responsable
d'aportar tots els mitjans materials, equipaments informatics, programari
necessari (llevat de les llicencies de Salesforce que pugui proveir ['Ajuntament) i
connexions segures per a la correcta execucié de les tasques en modalitat
remota.

e Connexié Remota Segura: L'adjudicatari haura de garantir una connexié remota
segura i d'ample de banda suficient per accedir als entorns Salesforce de
I'Ajuntament (Sandboxes, Produccid) i a les eines de col-laboracié i gestié de
projectes i serveis del BIT. Aquesta connexié haura de complir amb els requisits
de seguretat establerts pel BIT (Gs de VPN corporativa, doble factor
d'autenticacid, etc.). L'ample de banda sera |'0ptim per executar tots els serveis
amb garanties, preveient un minim i la possibilitat d'ampliacié si fos necessari. La
laténcia de la xarxa no podra superar els llindars que pugui establir el BIT per
garantir una correcta operativitat.

e Disponibilitat per a Reunions Presencials: No obstant 'anterior, el personal
clau de l'adjudicatari (Caps de Projecte, Arquitectes, Consultors Seniors, etc.)
haura de tenir disponibilitat per assistir a reunions presencials a les oficines del
BIT o altres dependéncies de 'Ajuntament de Barcelona quan sigui requerit per
la Direccié de Projecte del BIT o pel CoE Salesforce. Aquestes reunions podran ser
necessaries per a sessions de planificacio estrategica, tallers de disseny
complexos, presentacions a Comites de Direccid, resolucio de problemes critics o

qualsevol altra circumstancia que justifiqui la presencialitat per a una millor
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coordinacid i presa de decisions. La freqliénciai la necessitat d'aquestes reunions
presencials seran determinades pel BIT.

e Treball "In-Situ" Temporal: En fases critiques del projecte (ex: preparaci6 de
sortides a produccid importants, resolucio d'incidencies complexes, tallers de co-
creacio intensius) o per necessitats especifiques del servei, el BIT podra requerir
que part de l'equip de l'adjudicatari treballi temporalment des de les
instal-lacions municipals. El BIT proveira l'espai fisic i accés a la xarxa basica, pero
I'adjudicatari sera responsable dels equips informatics del seu personal.

e Infraestructura i Equipament de l'Adjudicatari: L'adjudicatari haura de
garantir que el seu personal disposa dels equips informatics (ordinadors portatils,
periferics) i el programari necessari per al desenvolupament de les seves tasques,
complint amb els requisits de seguretat del BIT per a l'accés als sistemes
municipals. En cap cas el BIT proveira dels dispositius informatics ni telefonics a
’lempresa proveidora. La instal-lacié i configuracié de l’estandard corporatiu
municipal sera a carrec de ’'empresa adjudicataria sota la supervisio dels equips
especialitzats del BIT. Es detallaran les condicions d’infraestructura necessaria
per a la prestacié del servei. L’empresa adjudicataria haura de garantir la
possibilitat de treball en remot i modalitat offline per si es donés el cas de fallada
o problemes en les comunicacions o plataformes del BIT. La configuracié
d’aquests entorns locals i les llicéncies associades, en cas de ser necessari, son
responsabilitat de ’lempresa adjudicataria.

e |’adjudicatari haura d’utilitzar els comptes de correu electronic de contacte que
el BIT li facilitara i facilitar els nimeros de telefon mobil dels responsables del
contracte, caps de projecte, consultors i arquitectes.

9.1.2 Horari de Prestacio dels Serveis:

9.1.2.1 Horaris Serveis 1.Implementacio i 2.Estabilitzacio

L’horari de prestacié dels serveis 1 Implementacié (veure apartats 4.3.1.3 Servei 1.1:
Gestid del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i disseny tecnic i 4.3.1.4 Servei
1.2: Parametritzacid, configuracio, desenvolupamentiimplantacio, i concordants) i 4.3.2
Servei 2. Estabilitzacid coincidira amb Uhorari laboral del BIT, és a dir, de dilluns a
divendres de 8 h a 18 h, tot tenint en compte el calendari de festes de Catalunya i el
municipi de Barcelona.
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L’adjudicatari sera flexible per adaptar-se a les necessitats de les reunions i cerimonies
agils (planificacio, diaries, revisions, retrospectives) que puguin requerir ajustos
puntuals.

9.1.2.2 Horaris base, estés i 24x7 de la prestacio del servei de
manteniment (Servei 3)

L’horari base de la prestacio dels serveis de manteniment aplicara per defecte a tots els
serveis-aplicacio del contracte.
e Horaribase del servei 10 x 5 (de dilluns a divendresde 8 ha 18 h)

A la secci6 “Annex 4. Cataleg d’aplicacions”, es detalla ’horari que requereix cada servei-
aplicacio del contracte

Horaris excepcionals

Sén serveis que es realitzen fora de I’horari de prestacié de cada servei-aplicacid i a
peticio del BIT.
Hi ha de dos tipus:

e Serveis extraordinaris:

o Excepcionalment, i amb avis previ minim d’un dia, el BIT podra requerir
’execucié de determinats serveis per a la realitzacié de qualsevol tasca
inclosa en 'abast del contracte.

o Aquests serveis s’imputaran a l'eina de ticketing com tiquets de
manteniment recurrent, aplicant el flux definit de manteniment recurrent
i s'imputaran el doble de les hores realitzades.

e Serveis de guardia:

o Son serveis de disponibilitat, on en principi no esta prevista cap tasca
planificada, pero pot ser necessari una actuacié tecnica. En el cas de ser
necessaria una actuacid tecnica, aquesta es tractara com un servei
extraordinari (detallat a I’lapartat anterior).

o ElBIT comunicara els serveis de guardia a ’empresa adjudicataria amb
avis previ minim de tres dies.

o Per cada guardia el BIT comunicara a ’empresa adjudicataria els dies,
I’horari i els perfils necessaris per realitzar la guardia.

o Els serveis de guardia s’imputaran a l’eina de ticketing com tiquets de
manteniment recurrent, aplicant el flux definit de manteniment recurrent
i s'imputaran al 25% de les hores de durada de la guardia.
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o Elpersonal assignat a la guardia ha d’estar a una distancia maxima d’una
hora al centre de treball determinat a la peticié de la guardia (ja sigui un
centre de ’Ajuntament o un centre de treball remot).

e Per a la resolucié d'incidéncies classificades com a Urgents o Altes (segons la
matriu de criticitat definida als ANS) que afectin greument la disponibilitat, la
integritat de les dades o la funcionalitat essencial de la plataforma Salesforce PSS
en produccid, es requerira una capacitat de resposta i actuacio6 fora de 'horari
estandard de suport. Els temps de resposta i els objectius de resolucié per a
aquestes incidéncies critiques fora de |'horari estandard estaran definits de
manera especifica en els Acords de Nivell de Servei (ANS) corresponents (veure
apartat 8.4.4.1 ANS Manteniment correctiu). Aquesta cobertura és de naturalesa
reactiva i inherent a les responsabilitats del servei de manteniment per a
situacions d'alta gravetat que comprometin |'operativa municipal.

9.1.3 Serveis en Remoti Eines de Col-laboracio:

L'adjudicatari haura de garantir |'eficiencia i la productivitat del seu equip treballant en
remot, utilitzant les eines de col-laboracid, comunicacio i gestid de projectes que el BIT
determini (ex: Microsoft Teams, Jira, Confluence, etc.). S'haura d'assegurar una
comunicacio fluida i constant entre els membres de |'equip de 'adjudicatari i amb els
interlocutors del BIT i de les arees de negoci de ’Ajuntament, independentment de la
ubicacié fisica.

9.2 Equip de Treball

L'empresa adjudicataria haura de proveir un equip de treball amb la dimensio,
I'experiéncia, les certificacions Salesforce (especialment en arees rellevants per a Public
Sector Solutions) i les competencies necessaries per a la correcta execucid de tots els
serveis definits en aquest plec. L'equip haura de ser capag d'abordar la complexitat
tecnica i funcional del projecte, treballar de manera eficag en un entorn agil i col-laborar
estretament amb el CoE Salesforce i les arees de negoci de |'Ajuntament.

La composicié de l'equip haura d'incloure, com a minim, els segiients perfils clau, amb
les funcions i les experiéncies minimes que es detallen.

9.2.1 Perfils de l'equip de l'adjudicatari i experiéncia requerida:
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Perfil

Funcions | Responsabilitats

Experiéncia minima requerida

Cap de Projecte
Sénior i
Responsable
del Contracte

Actua com a maxim responsable
per part de |'adjudicatari per a la
planificacié estrategica i
operativa, ['execucid, el
seguiment continu i el lliurament
de tots els serveis del contracte
(implantacié i manteniment).
Es l'interlocutor principal amb la
direccid del projecte per part del
BIT.

Gestiona de manera integral
l'equip de l'adjudicatari, assigna
tasques, supervisa el rendiment,
gestiona els riscos del projecte i
del servei, controla el pressupost
(per
l'adjudicatari),

qualitat dels lliurables i dels

assignat part de

assegura la

serveis, i manté una comunicacid
fluida i transparent amb el BIT.
Garanteix el compliment dels
objectius del projecte, els nivells
de servei (ANS) acordats per al

manteniment i l'aplicacid
efectiva de les metodologies
agils  (Scrum@BIT  adaptat).

Coordina la  preparacié i
presentacié dels informes de

seguiment.

Experiéncia demostrable
minima de més de set (7) anys en
la gesti6 de projectes TIC
complexos (amb pressupost
anual >=500.000€ iva inclos).
Experiencia especifica de 4 anys
en el lideratge de projectes
d'implantacié i/o serveis de
manteniment de plataformes
Salesforce.

Habilitats Essencials: Solides
habilitats de lideratge i gestid
d'equips
Excel-lents

multidisciplinaris.
capacitats de
comunicacié (oral i escrita en
catala), negociacio i resolucié de
conflictes.  Experiencia  en
planificacid estrategica i
gesti6 de
gestid pressupostaria i control
Profund

coneixement de metodologies

operativa, riscos,

de la qualitat.
de gesti6 de projectes agils i
capacitat per
adaptar-les al
Comprensi6 funcional i tecnica

tradicionals, i
context.

de la plataforma Salesforce i els

seus reptes. Capacitat

d'interlocucié a diferents nivells

(tecnic, funcional, directiu).
Orientaci6 al client i a resultats.
Certificacié minima:
Certificaci6 oficial Scrum Master
(Certified ScrumMaster (CSM),
Professional Scrum Master
(PSM) o equivalent).
Certificacions valorades:

o PMP® (Project Management

Professional), PRINCE2®
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Practitioner, AgilePM®
Practitioner.

Salesforce Certified
Administrator (per a
comprensio de la
plataforma), Salesforce
Certified Public Sector
Solutions Accredited
Professional o Salesforce
Certified Business Analyst

Arquitecte/a
Salesforce

Responsable del disseny de
['arquitectura técnicai de solucié
global de la plataforma
Salesforce PSS, assegurant la
seva coherencia, escalabilitat,
rendiment Optim, seguretat i
alineament amb les millors
practiques de Salesforce i les
directrius especifiques del CoE
del BIT.

Defineix el model de dades,
l'estratégia d'integracions (en
col-laboracié amb ['especialista
MuleSoft), el model de seguretat
i compartici6 de dades, i el
disseny de personalitzacions
complexes.

Proporciona lideratge tecnic i
l'equip de
desenvolupament i a 'equip de

mentoratge a
manteniment, garantint
l'adopcié d'estandards i la
qualitat técnica de la solucid.
Avalua l'impacte de noves
funcionalitats o canvis en

l'arquitectura existent.

Experiéncia demostrable
minima de més de set (7) anys
com arquitecte en el disseny i
implementacié de solucions
sobre la plataforma Salesforce.

Habilitats
estratégica i capacitat per

traduir requisits de negoci en

Essencials: Visi6

solucions técniques robustes i
sostenibles sobre Salesforce.
Coneixement profund de les
capacitats i limitacions de la
Lightning Platform (Apex, LWC,
Omniscripts, Flows, APls, model
de dades, seguretat, governor
limits, gestié de grans volums de
dades - LDV). Experiéncia en la
definicié de patrons
d'integracié. Capacitat d'analisi
critica, resolucié de problemes
complexos i presa de decisions
técniques fonamentades.
Habilitats de comunicacidé per
defensar i explicar les decisions
d'arquitectura. Comprensié de
les capacitats d'OmniStudio per
a la creaci6 d'experiencies
guiades dins de PSS.
Certificacié minima: Salesforce
Certified Application Architect o
Salesforce Certified System
Architect.
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o

Certificacions valorades:
Salesforce Certified Data
Architect o Salesforce
Certified Sharing and
visibility Architect, o
Salesforce Certified Platform
APP Builder
Com a minim 1 dels/de les
Arquitectes/as disposi de la
certificacié Salesforce
Certified Public Sector
Solutions Accredited
Professional o Salesforce
Certified Business Analyst.
Salesforce Agentforce
Specialist.

Salesforce Certified
Development Lifecycle and
Deployment Architect,
Salesforce Certified Identity
and Access Management
Architect o Salesforce
Certified Integration
Architect o certificacions
especifiques en ndvols
directament relacionats amb
PSS (ex: Service Cloud,
Experience Cloud).

Consultor/a
Sénior
Salesforce

Realitza l'analisi funcional dels
processos de negoci de les Arees
de negoci.

Tradueix els requisits de negoci
en especificacions funcionals
detallades i dissenys de solucié
PSS,
l'Gs de

sobre Salesforce
maximitzant

funcionalitats estandard ("clicks-

not-code").

Configura la plataforma
Salesforce (objectes, camps,
fluxos, regles de validacid,

Experiéncia demostrable
minima de més de set (7) anys
com a Consultor/a Funcional o
Técnic-Funcional Salesforce.

Habilitats Essencials: Excel-lent
capacitat d'analisi funcional i de
processos de negoci.

habilitats de comunicacid i

Fortes

facilitacié per interactuar amb
usuaris de negoci i tecnics.
Domini de les capacitats de
configuracié  declarativa de
Salesforce  ("clicks-not-code").

Coneixement  funcional de
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perfils, permisos, informes, etc.)
per satisfer aquests requisits.

Col-labora estretament amb els
Product Owners de negoci i els
PPO del BIT en
refinament de requeriments.

la presa i

Dona suport a l'elaboracié de
casos de prova i participa
activament en les

d'acceptacio

proves
funcionals i
d'usuari (UAT).
Pot impartir formacio funcional a
usuaris clau.

Public
els seus moduls.

Salesforce Sector
Solutions i
Capacitat  per

requisits i dissenys funcionals de

documentar

manera clara i  precisa.
Comprensié de les capacitats
d'OmniStudio per a la creacié
d'experiencies guiades dins de
PSS.
Certificacié minima:

o Salesforce Certified

Administrator

o Comaminim 1dels/de les
Consultors/es séniors
Salesforce hauran de
disposar de la certificacid
Salesforce Certified Business
Analyst

Certificacions valorades:

- Com aminim 1 Consultor/a
senior Salesforce disposi de
la certificacié Salesforce
Certified Public Sector
Solutions Accredited
Professional

o >=50% dels/de les
Consultors/es séniors
Salesforce disposin d’alguna
de les segiients
certificacions: Salesforce
Certified Experience Cloud
Consultant o Salesforce
Certified Service Cloud
Consultant o Salesforce
Certified Data Cloud
Consultant o Salesforce
Certified Omnistudio
Consultant o Salesforce
Certified Marketing Cloud
Consultant o Salesforce
Certified Field Service
Consultant.
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Consultor/a
Salesforce

Dins l'equip de projecte i
col-laborant amb els consultors
sénior, s'enfoca en la resolucié
d'incidéncies funcionals i
['atencio a peticions de servei per
a la plataforma Salesforce PSS.

Realitza el disseny detallat i el
desenvolupament de
personalitzacions  sobre la

plataforma Salesforce quan les

eines declaratives no sén
suficients.
Aplica rigorosament els

estandards de codificacio, les
millors practiques de Salesforce i
les directrius del CoE.

Realitza proves unitaries
exhaustives i col-labora en les
proves d'integraci6 i en la
resoluci6 de defectes.

Realitza configuracions basiques
i ajustos (informes,
vistes, camps, suport a gestid

d'usuaris) seguint les directrius

menors

establertes.

Participa en l'analisi i execuci6
de petites millores o adaptacions
del manteniment recurrent.
Col'labora en les proves
funcionals de canvis menors i en
['actualitzacid de la
documentaci6 i base de

coneixement.

Experiéncia demostrable
minima de més de quatre (4)
anys en tasques de consultoria

funcional sobre Salesforce.

Habilitats Essencials:
Aprenentatge de Salesforce,
analisi funcional basica,
resolucid de problemes,

comunicacié (catala), treball en
equip, seguiment de directrius,
orientacié al client, familiaritat
amb configuracié declarativa
Salesforce, proactivitat.
Certificacions valorades:
>=50% dels/de les
Consultors/es Salesforce
disposin de la certificacié
Salesforce Certified
Administrator.
Com a minim 1 Consultor/a
Salesforce disposi d’alguna
de les seglients
certificacions: Salesforce
Certified Business Analyst o
Salesforce Certified Public
Sector Solutions Accredited
Professional.
>=50% dels/de les
Consultors/es Salesforce
disposin d’alguna de les
seglients certificacions:
Salesforce Certified
Experience Cloud Consultant
o Salesforce Certified Service
Cloud Consultant o
Salesforce Certified Data
Cloud Consultant o
Salesforce Certified
Omnistudio Consultant o
Salesforce Certified
Marketing Cloud Consultant
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o Salesforce Certified Field
Service Consultant.

Analista
Programador/a
Salesforce

Sota la direccié tecnica de
l'equip,
desenvolupament i correccié de

participa en el

personalitzacions (Apex, LWC,
Flow) i components especifics,
seguint els dissenys tecnics.

Aix0 inclou el desenvolupament
de classes i triggers Apex,
Lightning  Web
Components (LWC), Flows, i la

components

implementacié o consum d'APIs.
Realitza proves unitaries del codi
desenvolupat i col-labora en la
depuracié d'errors. Ajuda en la
preparacié de metadades per a
desplegaments i en la
documentacié tecnica de les
seves contribucions. Aplica els
estandards de codificacié i bones
practiques de Salesforce
indicades.

Experiéncia minima
demostrable de més de tres (3)
anys en desenvolupament
solucions personalitzades sobre
la plataforma Salesforce

Habilitats

Fonaments de

Essencials:
programacio
orientada a objectes,
comprensié basica d'Apex i/o
LWC, capacitat d'interpretar
especificacions técniques,
proves unitaries, depuracié de
codi, aprenentatge rapid de
tecnologies Salesforce, treball
en equip, seguiment de
directrius técniques, motivacid
per créixer com a
desenvolupador.
Certificacions valorables:
>=75% dels Analistes
programadors Salesforce
disposin d’alguna de les
seglients certificacions:
Salesforce Certified Platform
Developer | o Salesforce
Certified JavaScript Developer |
o Salesforce Certified

OmniStudio Developer.

Analista
Programador
Integracions

Especialista en la plataforma
d'integracié MuleSoft Anypoint
Platform.

Es responsable del disseny,
desenvolupament, proves i
manteniment de les integracions
i fluxos d'API entre Salesforce
PSS i la resta de sistemes
corporatius de l'Ajuntament o
utilitzant

sistemes  externs,

MuleSoft com a Enterprise

Service Bus (ESB) o plataforma

Experiéncia minima
demostrable de més de tres (3)
anys en el desenvolupament de
solucions d'integracié entre
sistemes empresarials, amb una
d'aquesta

experiéncia centrada en la

part significativa

plataforma MuleSoft Anypoint.
Habilitats Essencials: Profund
MuleSoft
Anypoint Platform (Anypoint

coneixement de

Studio, APl Manager, Runtime
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d'integracié principal, d'acord
amb l'arquitectura d'integracid
del BIT.

Crea i gestiona APIs, implementa
logiques de transformacié de
dades, assegura la gesti6 d'errors
i el monitoratge de les
integracions. Col-labora
estretament amb [|'Arquitecte
Salesforce i els equips dels

sistemes a integrar.

Fabric, Exchange, DataWeave).
Experiencia en el disseny i
implementacié de  patrons
(API-led

connectivity, SOA, microserveis).

d'integracid

Domini en Certel
desenvolupament i gestid d'APIs
RESTful i SOAP. Capacitat per
gestionar la seguretat, el
rendiment i la fiabilitat de les
integracions. Coneixement de
protocols de comunicacié i
formats de dades estandard.

Certificacié minima:
MuleSoft Certified Developer -
Level 1 (Mule 4).
Certificaciones valorades:
Com a minim 1 dels/de les
Analistes programadors/es
seniors d’Integracions disposin
d’alguna de les seglients
certificacions: MuleSoft Certified
Developer - Level 2 (Mule 4) o
MuleSoft Certified Integration
Architect - Level 1 o MuleSoft
Certified Platform Architect -

Level 1.

Técnic de
Testing /
Quality

Assurance (QA)

Responsable de la planificacio, el
disseny, l'execucid i el seguiment
de totes les activitats de proves
per assegurar la qualitat de les
solucions Salesforce PSS. Aixo
inclou la definicié de l'estrategia
de proves, l'elaboracié de plans
de proves, el disseny i
l'escriptura de casos de prova
d'integraci6, de

d'usabilitat,

(funcionals,
regressio,
d'accessibilitat).

Executa les proves manuals i,
quan sigui possible i eficient,
desenvolupa i manté scripts de

Experiéncia minima
demostrable de tres (3) anys en
rols de testing de programari,
amb experiéncia especifica en la
realitzaci6 de proves per a
aplicacions Salesforce 0
sistemes CRM complexos i
integrats.
Habilitats

coneixement de metodologies,

Essencials: Solid

técniques i tipus de proves de
programari. Experiéncia en el
disseny i execucié de casos de
prova. Capacitat per utilitzar
eines de gestidé de proves i de
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proves automatitzades. Gestiona
el registre, la prioritzaci6 i el
seguiment de defectes en |'eina
de ticketing (Jira o similar).
Col-labora amb els
desenvolupadors per a la
resolucié de defectes i amb els
usuaris de negoci durant les
Proves d'Acceptacié d'Usuari
(UAT).

Valida el compliment dels
requisits  funcionals i no
funcionals.

defectes (com Jira, TestRail, o
equivalents). Comprensié del
cicle de vida del
desenvolupament de
programari (SDLC) i de les
metodologies agils. Atencid
meticulosa al detall, capacitat
analitica i habilitats per a la
resolucié de problemes. Bones
habilitats de comunicacié per
reportar defectes i coordinar-se
amb altres membres de l'equip.
Es valorara experiéncia en
automatitzacié de proves (amb
eines com Selenium, Jest per
LWC, etc.).

- Certificacio minima:

Certificacié ISTQB Foundation
Level.

- Certificacions valorades:

o ISTQB Advanced Level (Test
Analyst, Technical Test
Analyst, Test Manager),
ISTQB Agile Tester o
Salesforce Certified
Platform App Builder (per a
un millor enteniment de la
plataforma PSS a provar i
per dissenyar casos de
prova més  efectius).
Certificacions en eines
d'automatitzacié de proves
compatibles amb
Salesforce o especifiques
(Copado Robotic Testing,
Provar, etc.).

Consultor/a
sénior

Dissenya, executa i fa seguiment
de manera conjunta amb els
consultors del Pla de Gestid del
Canvi.

- Experiéncia minima demostrable:
Cal que acrediti una experiéncia
minima de més de set (7) anys com a
consultor/a, dels quals 4 com minim
en el rol sénior i incloent tasques de
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gesti6 del canvi organitzatiu, de
processos i/o tecnologic.

Si 'empresa licitadora ho considera
adient i el perfil proposat compleix
totes dues solvencies, aquest
rol/perfil pot ser assumit per un/a

Consultor/a Sénior Salesforce.

Consultor/a

Executa, seguint les directrius
del/de la Consultor/a sénior el
Pla de Gesti6 del Canvi.

- Experiéncia minima demostrable:
Cal que acrediti una experiencia
minima de quatre (4) anys com a
consultor/a, dels quals 2 com minim
incloent tasques de gestié del canvi
organitzatiu, de
tecnologic.

processos i/o

Si 'empresa licitadora ho considera
adient i el perfil proposat compleix
totes dues solvencies, aquest
rol/perfil pot ser assumit per un/a

Consultor/a Salesforce.

Arquitecte/a
Migracions

Responsable del disseny de
estrategia de migracid a nivell
arquitectural i técnic, supervisid
de la qualitat i adequacié de la
transformacié de dades entre els
sistemes legacy al model de
dades Salesforce, garantint la
seguretat, agilitat i coordinacié
tecnica amb els diferents actors

tecnics clau del projecte

- Experiéncia minima demostrable:
Cal que acrediti una experiencia
minima de més de set (7) anys com a
arquitecte/a, dels quals 3 com minim
incloent tasques de migracié de
dades entre sistemes d’informacio.

Si 'empresa licitadora ho considera
adient i el perfil proposat compleix
totes dues solvéncies, aquest
rol/perfil pot ser assumit per un/a

Arquitecte/a Salesforce.

Analista
programador/a
Migracions

Es responsable del
desenvolupament, proves i
adaptacions dels processos de
migracié seguint les directrius de

’Arquitecte/a de Migracions.

- Experiéncia minima demostrable:
Cal que acrediti una experiéncia
minima de tres (3) anys com a
analista programador.

Si ’empresa licitadora ho considera
adient i el perfil proposat compleix

totes dues solvencies, aquest
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rol/perfil pot ser assumit per un/a
Analista programador/a Salesforce.

d’ds  d’intel-ligéncia artificial
sobre la solucié final, seguint les
directrius dels/les arquitectes i
consultors/es de Salesforce i en
’analista

coordinaci6 amb

programador/a IA.

Analista Es responsable del | - Experiéncia minima demostrable:
programador/a desenvolupament, proves i | Cal que acrediti una experiéncia
IA adaptacions dels casos d’Us | minima de tres (3) anys com a
d’intel-ligéncia artificial sobre la | analista programador, dels quals 1
solucié  final, seguint les [ com minim incloent tasques
directrius dels/les arquitectes i | d’intel-ligencia artificial.
consultors/es de Salesforce.
Si 'empresa licitadora ho considera
adient i el perfil proposat compleix
totes dues solvencies, aquest
rol/perfil pot ser assumit per un/a
Analista programador/a Salesforce.
Analista Es responsable del | - Experiéncia minima demostrable:
programador/a desenvolupament, proves i | Cal que acrediti una experiéncia
Cientific/a adaptacions de la gesti6 i | minima de mes de quatre (4) anys
dades tractament de dades en els casos | com a analista programador, dels

quals 1 com minim incloent tasques
de ciéncia de dades.

Si 'empresa licitadora ho considera
adient i el perfil proposat compleix
totes dues solvéncies, aquest
rol/perfil pot ser assumit per un/a
Analista programador/a Salesforce o

Analista programadory/a IA.

Justificacio inclusio certificacions:

e L’objecte del contracte exigeix la definicid, configuracioé, desenvolupament,
implantacio i manteniment d’una plataforma corporativa basada en Salesforce
Public Sector Solutions (PSS), aixi com la seva integracié amb un ecosistema
tecnologic complex. Atesa aquesta complexitat, és imprescindible garantir que
I’equip adjudicatari disposi del coneixement formal, actualitzat i verificat pel
fabricant del producte Salesforce per poder aplicar correctament les millors
practiques de ’ecosistema Salesforce, assegurar la qualitat i la seguretat del
desenvolupament, maximitzar 'Gs de les funcionalitats estandard i minimitzar la
personalitzacié innecessaria, garantir la interoperabilitat i integracié amb els
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sistemes corporatius municipals i assegurar la sostenibilitat tecnica de la solucio
a llarg termini.

Les certificacions Salesforce incloses en la taula anterior acrediten que el
personal ha superat un procés d’avaluacié oficial que valida els seus
coneixements técnics i funcionals, reduint riscos de disseny inadequat, mala
configuracid, regressions, errades en el codi, sobrecostos o dependencies futures
de manteniment.

e Les certificacions demanades al plec cobreixen els principals rols critics per a un
projecte de Salesforce PSS: arquitectura, configuracié, desenvolupament,
integracio, analisi funcional, qualitat. Sén certificacions oficials Salesforce (o
equivalents en materies complementaries) que garanteixen competeéncies en:

o Arquitectura i Disseny de Solucions: Salesforce Certified Data Architect,
Sharing and Visibility Architect, Integration Architect, Development Lifecycle
and Deployment Architect. Asseguren la capacitat per definir models de
dades robustos, seguretat i sharing model, estrategies d'integracio i de
DevOps essencials en PSS.

o Consultoria Funcional: Business Analyst i Salesforce Public Sector Solutions
Accredited Professional. Certificacio especifica del domini funcional que
aborda casos d’Us de serveis socials i cultura, gesti6 de casos i processos
administratius.

o Configuracid i Administracio: Salesforce Certified Administrator, , Platform
App Builder. Capacitat per configurar processos, permisos, flows,
interficies i automatitzacions sense codi.

o Desenvolupament i Integracions: Platform Developer | / I, JavaScript
Developer I, OmniStudio Developer. Garantia de coneixement profund en
Apex, LWC, OmniStudio i desenvolupaments avancats quan ’estandard
no és suficient.

o Integracions: Certificacions Mulesoft. Competencies per a desenvolupar les
integracions necessaries entre la Plataforma Salesforce i ’ecosistema TIC
de ’Ajuntament de Barcelona.
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o Qualitati Testing: Certificacions ISTQB i eines de testing compatibles amb
Salesforce. Fonamentals per garantir la qualitat dels lliurables i evitar
regressions.

o Gestid: Certificacions Scrum master, PMP i PRINCE2. Garanteixen el
coneixement dels perfils de gestié de la metodologia agile en la que es
requereix que es desenvolupin les actuacions incloses en el contracte.

Condicions de dedicacié i equip minim:

Els perfils descrits poden ser compartits per una mateixa persona o bé repartits
entre diverses persones de I’equip, indicant per cada una d’elles el percentatge
de dedicacio i el nombre de persones de cada perfil que es proposen. No obstant
aixo, s'estableixen les seglients condicions de dedicacié6 minima: Perfils amb
dedicacio completa per als Serveis 1. Implementacié: En la segiient taula

s’especifica per cadascun dels perfils, en el context del servei 1.Implementacio, el
numero de FTE que no poden ser repartits entre varies persones de 'equip i
requereixen dedicacié completa donada la magnitud i criticitat del servei. Per
altra banda, tenint en compte que [’abast del contracte es composa per un gran
numero de tasques de consultoria i enteniment de les necessitats de negoci de
’Ajuntament de Barcelona que es consideren claus per l'exit del contracte,
s’incorpora un element de territorialitat en 2 perfils (Cap de projecte i Consultor/a
senior Saleforce) pels quals es considera imprescindible la seva presencialitat
frequent a les oficines de ’Ajuntament i la seva proximitat i contacte directe amb
els equips del BIT i a les geréncies de ’Ajuntament involucrades en les actuacions
que formen part de ’'abast d’aquest contracte:

Perfil Nimero minim de Localitzaci6 a
persones a Catalunya
dedicacié completa

Cap de Projecte i
Responsable del Servei
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Consultor Sénior 1 Parcial (1)

Salesforce

Acreditacio i gestio de l'equip:

Les empreses licitadores, mitjancant una declaracio responsable en la forma que
s’indica en el plec de clausules administratives particulars, acreditaran que
disposen de l'equip de treball amb I’experiéncia professional exigida i amb
coneixements dels entorns tecnologics requerits i que el posaran a disposicié del
contracte, en cas de resultar adjudicataris.

Aquests coneixements dels entorns tecnologics han de ser justificats amb els
certificats dels cursos exigits en el punt de capacitat, aptitud i solvencia de les
empreses licitadores del document de clausules administratives. Es a dir, els
certificats aportats per acreditar la solvencia tecnica han d’estar expedits a les
persones assignades a ’equip de treball de "empresa adjudicataria per aquest
contracte.

ELl BIT es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que participa en el
contracte en qualsevol moment i rebutjar-lo en cas que no compleixin amb els
requisits exigits. Les despeses que es derivin com a conseqliéncia de canvis en
I’equip de contracte aniran a carrec de ’empresa adjudicataria.

Les empreses licitadores hauran d’incloure en la seva oferta, un esquema de
’equip del treball indicant el percentatge de dedicacié i la seva organitzacid, per
tal de donar cobertura a la totalitat de serveis/aplicacions, aixi com al conjunt de
tecnologies descrites en aquest plec. El nombre de FTE previstos es pot extraure
del document annex  “Calcul detallat import de  contracte_
PTD_Habitatge_Salesforce_vdef.xIsx” en base a les hores anuals i la piramide de
perfils per cadascun dels serveis del contracte. Aquest nombre de FTE previstos
evoluciona al llarg del contracte. Aquesta previsio es veura alterada en cas de
baixa de les tarifes dels perfils presentades per ’lempresa adjudicataria pel servei
3 de manteniment i en cas de modificacions del contracte, respectant com a
minim la piramide establerta.

Estructura de equip
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Pel dimensionament del contracte s’ha tingut en compte una estructura com la
que es detalla a continuacid i que es pot veure a “Calcul detallat import de
contracte_ PTD_Habitatge_Salesforce_vdef.xlsx”, full “Dimensionament Imp_Est i
Perfils manteniment”.

En el que respecta al Servei 1 - Implementaci6 es planteja com a proposa una
configuracié en equips de treball per donar resposta als diferents blocs requerits
del contracte.

Servei 1. Implementacio

Equip Transversal

Equip Desplegament SalesForce
Equip Portal Ciudada / Promotor
Equip Tramits OVT

Equip Casos d'us IA

Equip Migracions

Equip Integracions

Equip Gestid del canvi

EQUIP TRANSVERSAL

o Elssquads transversals mantenen una dedicacié majoritariament estable
al llarg del projecte desenvolupen tasques de caracter global al llarg del
projecte entorn la implementacid i estabilitzacié del sistema, aixi com la
gestid del canvi associada

o S’inclouen figures clau de gestid i coordinacié, com el Responsable de
Contracteiel Project Manager, que garanteixen una visié global i el control
del projecte.

o Dedicacio estable durant tot el periode (17 mesos), assegurant coherencia
entre els squads i una interlocucio fluida amb el client.

o Element clau per mantenir la governanca i el seguiment dels lliurables,
especialment davant la implementacié en paral-lel de diferents squads i
les incerteses tecniques d’altres ambits.

o Combinacié de perfils de lideratge i desenvolupament per mantenir la
qualitat i resoldre incidencies.

o Garantia de continuitat operativa un cop desplegat el projecte, deixant-lo
preparat per a futures millores.
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EQUIP DESPLEGAMENT SALESFORCE

o Com un dels principals squads especifics s’hi troba l’equip de
desplegament Salesforce, liderant els aspectes tecnics i funcionals de la
implementacid i vetllant per la coheréncia global del projecte

o Nucli funcional i técnic del projecte, format per un equip complet
responsable del desplegament de Salesforce.

o Alta dedicacié (durant 17 mesos), enfocada a garantir una implantacié i
configuracié optima de la plataforma. El squad anira incorporant les
millores identificades durant cada fase, refinant aquells punts de dolor i
aprofitant les oportunitats de millora detectades per optimitzar
progressivament el desplegament de Salesforce.

o Actuacom aeix de connexié amb la resta d’squads, especialment amb els
equips de Migracions i Integracions, assegurant la coherencia del model i
I’alineament global del projecte.

EQUIP PORTAL CIUTADA / PROMOTOR

o L’squad especific s’encarrega de la creacié de portals especifics pel
ciutada i pel promotor d’habitatge de forma que puguin accedir a la seva
informacio, a ’estat dels seus tramits i gestions i a la possibilitat de dur
accions relatives a aquestes questions.

o Aquest equip també haura de configurar la sortida d’informacid i el frontal
a integrar a la Web del Consorci d’Habitatge que permeti accedir a la
informaci6 de les convocatories, informacié dels processos
d’adjudicacions, nimeros dels sortejos, llistats de persones (admesos,
exclosos, adjudicacions...), etc... Com a referéncia es pot consultar:

https://w30.bcn.cat/APPS/ofhreghabitatge/Main.do

Apartat convocatories i processos d'adjudicacio

o L’equip compta amb perfils experts i flexibles, capacos d’adaptar-se
rapidament un cop es concreten les directrius del COE.

o Al tractar-se d’una interaccié amb la ciutadania caldra seguir les pautes
marcades per la Direcci6 d’Atenci6 a la Ciutadania (DIAC) i Comunicacio.
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EQUIP DIGITALITZACIO TRAMITS HABITATGE

o L’squad especific s’encarrega de la digitalitzacié dels tramits d’habitatge
per disponibilitzar-los al nou portal de ’OVT, d’acord als estandards que
s’estableixin des del COE

o El projecte es desenvolupa en un context d’incertesa sobre les pautes i
estandards que definira el COE, fet que pot impactar tant en el disseny
funcional com en la implementacio tecnica.

o L’equip compta amb perfils experts i flexibles, capacos d’adaptar-se
rapidament un cop es concreten les directrius del COE.

o Al tractar-se d’una interaccié amb la ciutadania caldra seguir les pautes
marcades per la Direccié d’Atencié a la Ciutadania (DIAC).

o Per al correcte desenvolupament del projecte, sera necessari disposar
préviament de les pautes i directrius d’implementacid dels tramits digitals
definides pel COE, que serviran com a marc de referencia per al disseny i
la configuracié funcional dins de Salesforce.

o NOTA: El dimensionament de l’abast d’aquest equip s’ha realitzat tenint en
compte el cas pitjor donada la incertesa existent. Aquest dimensionament i
necessitats reals s’hauran de revisar en fase de disseny, amb la informacio i
instruccions més definides.

EQUIP MIGRACIO DE DADES

o Elsquad de migracions és responsable de la migracié de dades des dels
sistemes d’origen cap a la plataforma Salesforce amb una visié end to end,
que implica identificar, recollir i transformar dades des de cada punt
d’origen.

o Es detecta un alt grau d’incertesa sobre els volums, la qualitat i la
diversitat de les fonts de dades, fet que pot condicionar tant el disseny
com l’execucié de les migracions.

o Aquest risc pot impactar en el calendari previst i en lesfor¢ técnic
necessari, especialment si sorgeixen necessitats addicionals d’extraccié o
neteja de dades.

o L’equip comptara amb perfils especialitzat en treballar sobre els punts
d’origen de les dades, encarregat de generar les extraccions necessaries
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per a la migracid, i per orientar a la carrega i validacié de les dades dins la
plataforma Salesforce.

o L’estratégia de migracié ha de contemplar migracions parcials durant la
vida del contracte, a mesura que es va enriquint de contingut i grau
d’assoliment de model de dades i funcionalitats requerides.

EQUIP INTEGRACIONS

o L’squad especific d’integracions té com a objectiu connectar Salesforce
amb altres sistemes corporatius mitjancant serveis web o plataformes
d’integracid.

o Esdetecta un alt nivell d’incertesa técnica pel desconeixement de |'estat
actual dels serveis web existents i de quines integracions caldra construir
des de zero.

o Sera necessari definir quina tecnologia s’utilitzara per a les integracions
(MuleSoft, API Manager o altres), decisié que pot influir directament en el
cost, la complexitat i els terminis del projecte.

o L’equip contempla la possibilitat de configurar des de zero els serveis web
d’integracié per aquells sistemes que encara no estiguin integrats amb
MuleSoft o Api Manager.

o Hi haura un perfil especific destinat a realitzar les crides de Salesforce a
MuleSoft o API Manager, aixi com a la configuracié de les integracions dels
sistemes corporatius a MuleSoft quan sigui necessari.

o NOTA: El dimensionament de ’abast d’aquest equip s’ha realitzat tenint en
compte el cas pitjor. Durant el periode de licitacio i del propi projectes es
poden trobar integracions ja implementades sobre la Plataforma Salesforce
transversal per d’altres projectes o manteniment. Aquest dimensionament i
necessitats reals s’hauran de revisar en fase de disseny, amb la informacid i
instruccions més definides.

EQUIP CASOS IA

o Squad especialitzat en IA s’encarrega de la implementacié de casos d’Us
d’lA que permetin optimitzar loperativa diaria mitjancant
I’automatitzacio de tasques de l’eina
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o Es proposen 2 casos d’Us d’IA enfocats a agents. El plantejament inicial
preveu un cas enfocat a la ciutadaniai un altre cas enfocat a la consulta de
procediments interns.

o Perlaimplementacié d’aquests casos d’Us sera necessaria la disponibilitat
per part de ’Ajuntament de Barcelona de la llicencia d’Agentforce (IA) de
Salesforce.

o Sera responsabilitat d’aquest equip participar activament en els analisis
de riscos i proteccié de dades que es deriven en la implementacio de la IA
ala corporacio.

EQUIP GESTIO DEL CANVI

o Dona suport actiu a la implantacié i adopcié de Salesforce dins
l’organitzacio, assegurant-ne una integracié efectiva.

o L’equip de gestid del canvi s’activara després de la implementacio
sequencial de cada servei, desenvolupant i executa accions de
comunicacid, formacié i acompanyament per facilitar ’'adopcié per part
dels usuaris. (comunicacions, manuals, sessions formatives, etc.)

o Té un paper clau per minimitzar la resisténcia al canvi i garantir una
transicio progressiva i efectiva cap al nou entorn digital.

En el que respecta al Servei 2 Estabilitzacié un equip multidisciplinar per garantir
el suport post-implantacié i estabilitzacio del sistema.

Finalment en el que respecte al Servei 3 Manteniment, la continuitat de ’equip
anterior pero diferenciada en els conceptes de Manteniment Correctiu,
Manteniment Recurrent, Evolutiu Recurrent i Serveis Transversals de
Manteniment.

Malgrat que aquest plantejament estableix un punt de partida, és responsabilitat
de ’empresa licitadora plantejar una estructura i organitzacié d’equip de treball
per resoldre de la manera més optima i eficient possible I’abast d’aquest
contracte, tenint en compte els requisits funcionals i técnics i els requisits minims
de ’equip de treball exigits.
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1. Implementacié

% dedicacio Hores estimades

Equip Transversal

Responsable del Contracte 1 17 10% 278,19
Cap de Projecte senior 1 17 100% 2781,88
Tecnic/a de testing 1 10 51,5% 842,75
Equip Desplegament SalesForce
Consultor/a sénior Salesforce 1 17 100% 2781,88
Consultor/a Salesforce 1 17 100% 2781,88
Analista programador/a Salesforce 2 17 100% 5563,76
Arquitecte/a Salesforce 1 17 50% 1390,94
Equip Portal Ciudada / Promotor
Consultor/a senior Salesforce 1 3 45% 220,91
Consultor/a Salesforce 1 3 70% 343,64
Analista programador/a Salesforce 1 3 100% 490,92
Arquitecte/a Salesforce 1 3 15% 73,64
Equip Tramits OVT
Consultor/a sénior Salesforce 1 12 40% 785,47
Consultor/a Salesforce 1 12 75% 1472,76
Analista programador/a Salesforce 1 12 100% 1963,68
Arquitecte/a Salesforce 1 12 50% 981,84
Equip Casos d'ls IA
Consultor/a senior Salesforce 1 7,5 20% 245,46
Consultor/a Salesforce 1 7,5 30% 368,19
Analista programador/a IA 1 7,5 75% 920,48
Analista programador/a Cientific/a dades 1 7,5 50% 613,65
Arquitecte/a Salesforce 1 7,5 20% 245,46
Equip Migracions
Consultor/a sénior 1 10 50% 818,20
Arquitecte/a Migracions 1 10 50% 818,20
Analista programador/a Migracions 1 10 100% 1636,40
Equip Integracions
Consultor/a sénior 1 12 50% 981,84
Arquitecte/a Salesforce 1 12 100% 1963,68
Analista programador/a Integracions 1 12 50% 981,84
Equip Gestio del canvi
Consultor/a sénior 1 17 20% 556,38
Consultor/a 1 17 20% 556,38
33460,30

2. Estabilitizacié

Persones % dedicacio Hores estimades
Cap de Projecte senior 1 9 13,4% 197,35
Consultor/a sénior Salesforce 1 9 25% 368,19
Consultor/a Salesforce 1 9 70% 1030,93
Analista programador/a Salesforce* 1,5 9 100% 2209,14
Arquitecte/a Salesforce 1 9 30% 441,83
4247,44
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Servei plec Perfil

% dedicacio

Manteniment correctiu Analista programador/a Salesforce*

Manteniment recurrent

Serveis Transversals de Analista programador/a Salesforce*

Manteniment Arquitecte/a Salesforce

Evolutius recurrents

Cap de Projecte senior 4,65%
Consultor/a sénior Salesforce 8,67%
Consultor/a Salesforce 24,27%
52,01%
Arquitecte/a Salesforce 10,39%
Preu perfil tipus
Cap de Projecte senior 4,65%
Consultor/a sénior Salesforce 8,67%
Consultor/a Salesforce 24,27%
Analista programador/a Salesforce* 52,01%
Arquitecte/a Salesforce 10,39%
Preu perfil tipus
Cap de Projecte sénior 4,65%
Consultor/a sénior Salesforce 8,67%
Consultor/a Salesforce 24,27%
52,01%
10,39%
Preu perfil tipus
Cap de Projecte senior 4,65%
Consultor/a sénior Salesforce 8,67%
Consultor/a Salesforce 24,27%
Analista programador/a Salesforce* 52,01%
Arquitecte/a Salesforce 10,39%

Preu perfil tipus

* A les fases d'estabilitzacio i manteniment incorporen els perfils associats a Integracions

9.2.2 Gestio de l'Equip

L'adjudicatari sera responsable de la gestid integral del seu equip, incloent la

planificacio de la dedicacid, la formacid continua en novetats de Salesforce PSS,

la gestid del rendiment i la cobertura de baixes o rotacions.

Manteniment i Substitucio de l'Equip:

o L’empresaadjudicataria haura de mantenir ’equip de treball adscrit

al contracte durant tota la seva vigencia.

o En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun membre de

’equip, ’empresa adjudicataria ho haura de comunicar en el Comite

de Direccid i la substitucid s’haura de fer per un perfil que com a

minim tingui les mateixes caracteristiques professionals i tecniques;
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en cas contrari i sense el consentiment del BIT aquest fet sera

susceptible de sancid.

o Les substitucions que no siguin motivades per causa major, és a dir

que no depengui de qualsevol de les parts, restaran prohibides.

Només seran possibles si aquesta és validada amb el/la responsable

del contracte i en tot cas hauran de ser planificades per minimitzar

I’afectaci6 al servei. En cas de causa major caldra justificar-la i

acreditar-la convenientment.

o En el cas de substitucié d’algun membre de l'equip, s’haura de

seguir el seglient procediment:

e Comunicaci6 al responsable del contracte del BIT amb un

preavis minim de 10 dies laborables (veure ANS Pre Subs a
’apartat 8.4.4 ANS Transversals de Manteniment, i
concordants).

Comunicacio al BIT del canvi del perfil sortint i el perfil
entrant, detallant per aquest ultim, el compliment dels
requeriments d’experiencia detallats al plec de
prescripcions técniquesial’oferta de ’'empresa proveidora,
en el cas que hi hagi presentat millores. En el procés de
validacid, en el cas de ser positiva es comunicara a
Administracio del BIT per obtenir el vistiplau per realitzar la
substitucid i incorporar el nou perfil. En el cas de ser
negativa 'empresa adjudicataria haura de presentar un
nou candidat en 5 dies laborables.

El nou treballador/a haura d’incorporar-se com a minim 5
dies laborables abans de la sortida del treballador/a
substituit.

L’empresa adjudicataria haura de presentar evidéncies de
la marxa del treballador sortint o de la seva baixa laboral en
’empresa.

o Améss’exigiracom a periode no facturable del nou perfil el segiient:

Un periode de formacié, a carrec de I’empresa
adjudicataria, pel nou membre que s’incorpori a ’execucié
del contracte.
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e Un periode de coexisténcia d’una setmana, entre la persona
que causa baixa i la persona que s’incorpora.

o Sera responsabilitat de ’'empresa adjudicataria confirmar la plena
incorporaci6 del perfil a la dinamica de treball i de la seva bona
resposta a les demandes del servei.

o L’empresaadjudicataria ha de revisar el nivell de qualitati aportacio
realitzada pels seus tecnics i equips, aixi com lorganitzacié del
servei proposant al BIT les millores, ajustos i substitucions
necessaries per fomentar la millora del servei.

o En cas que algun dels perfils del servei no resolgui amb solvéncia,
efectivitati qualitat les tasques encomanades el BIT podra sol-licitar
la seva substitucid, que "lempresa adjudicataria resoldra amb el
mateix procediment descrit anteriorment, i en un periode no
superior a 2 setmanes, assumint de nou ’empresa adjudicataria els
costos associats a aquesta substitucid.

Es valorara la presentacié d'un equip estable i amb experiéncia previa treballant
conjuntament en projectes Salesforce.

En relacié a les possibles modificacions del contracte es requereix que l’empresa
adjudicataria com a minim mantingui la piramide de perfils plantejats. El BIT podra
determinar peticions concretes que requereixi una estructura de perfils en funcié de les
necessitats. De la mateixa manera, en cas que ’empresa proveidora proposi una millora
economica en quant a tarifes (baixa licitatoria) pel que fa al servei 3 de manteniment,
caldra mantenir com a minim la distribucio de la piramide de perfils plantejats per donar
cobertura al major nombre d’hores resultants.

9.3 Idioma

De forma obligatoria, 'empresa adjudicataria desenvolupara els sistemes i interficies
d’usuari externes en catalai castella. L’Us del catala sera obligatori per aladocumentacié
de gestid, i per a la documentacidé funcional i tecnica requerida i lliurada durant
’execucid del contracte, per a la comunicacié amb els usuaris finals, i aixi com en
qualsevol altre comunicacio requerida.

Tot el personal de l'adjudicatari que interactui amb personal del BIT o de les arees de
negoci de 'Ajuntament haura de tenir la capacitat de comunicar-se de manera fluida,
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tant oralment com per escrit, en catala. Aixo inclou la participacié en reunions,

presentacions, sessions de formacié i la redaccié de documentacid.

9.4 Garantia del Serveiidels Lliurables
L'empresa adjudicataria garantira la qualitat i el correcte funcionament de tots els

lliurables, configuracions, desenvolupaments personalitzats i integracions realitzades

en el marc d'aquest contracte sobre la plataforma Salesforce PSS.

Periode de Garantia: s'estableix un periode de garantia minim de dotze (12)
mesos per a tots els lliurables del contracte i per a totes les release entregades i
posades en produccid. Aquest periode comencara a comptar a partir de la data
d'acceptacié formal per part del BIT/CoE del lliurable o a partir de la posada en
produccié de la funcionalitat o release corresponent. Aquest periode ha
d’assegurar un temps suficient per a l'estabilitzacié completa de les solucions
implantades, la deteccid d'errors latents en condicions reals d'Us i la verificacid
del seu correcte funcionament a llarg termini.

Abast de la Garantia: durant tota la vida del contracte, i a partir d’aquest del
periode de garantia un cop realitzada I’acta de recepcié material del mateix,
I'adjudicatari estara obligat a corregir, sense cap cost addicional pel BIT,
qualsevol defecte, error o anomalia de funcionament que sigui imputable a la
seva actuacio (errors de disseny, configuracio, desenvolupament, o implantacio)
i que no hagi estat detectat durant les fases de proves previes o que sorgeixi com
a conseqliéncia de 'Us normal del sistema. Aixo inclou, pero no es limita a:

o Errorsen lalogica de negoci implementada.

o Malfuncionament de les funcionalitats configurades o desenvolupades.

o Problemes de rendiment o escalabilitat directament atribuibles a un
disseny o desenvolupament deficient per part de l'adjudicatari (que no
siguin deguts a limitacions inherents de la plataforma Salesforce no
previstes o a canvis imprevistos en els volums de dades o usuaris).

o Vulnerabilitats de seguretat introduides pel codi o configuracié de
l'adjudicatari.

o Errors d'integracié amb altres sistemes que siguin responsabilitat de
l'adjudicatari.

o Incompliment dels requisits funcionals o no funcionals especificats i
acceptats.

o Errorsomancade completesa en la documentacio funcional i tecnica que

dificultin el manteniment del sistema.
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©)

e Exclusions de la Garantia: La garantia no cobrira problemes derivats de:

©)

Modificacions realitzades a la plataforma per personal del BIT o tercers no
autoritzats per l'adjudicatari (llevat que aquestes modificacions hagin
estat validades pel CoE).

Errors causats per un mal Us de la plataforma per part dels usuaris, no
atribuible a una manca de formacid o a un disseny poc intuitiu.
Problemes derivats de canvis en sistemes externs amb els quals Salesforce
s'integra, si aquests canvis no han estat comunicats amb suficient
antelacio per permetre |'adaptacio.

Limitacions inherents a la plataforma Salesforce o als seus productes
estandard que hagin estat identificades i acceptades pel BIT durant la fase
de disseny.

e Procediment de Gestio de Defectes en Garantia:

©)

Els defectes detectats durant el periode de garantia seran reportats a
l'adjudicatari a través dels canals de comunicacié establerts (eina de
ticketing).

L'adjudicatari haura d'analitzar i confirmar la naturalesa del defecte i la
seva cobertura per la garantia dins d'un termini acordat.

La resolucié dels defectes en garantia es tractara amb la prioritat
corresponent a la seva severitat i impacte, seguint els mateixos ANS
establerts per a la resolucio d'incidéncies en el Servei 3 (Manteniment).
Les correccions implementades estaran subjectes a un nou periode de
proves i validacio per part del BIT/CoE.

e Continuitat de la Garantia: Els productes lliurats com a conseqiiencia de la

correccié d’errors, es faran de conformitat amb el present plec, i per tant gaudiran

d’un nou periode de garantia.

e Especificitats de la garantia en el Servei de manteniment (Servei 3):

©)

Les accions de manteniment correctiu que provinguin d’una accio previa
realitzada per la mateixa empresa adjudicataria* en el desenvolupament
de qualsevol dels serveis definits en el present plec de prescripcions
tecniques, es tractaran com a activitats subjectes a garantia, de manera
que, toti haver-se de registrar en els sistemes tali com s’indica en 'apartat
7.4 Eines de Suport al Marc de Treball Salesforce, i concordants, no es
podran compatibilitzar com a esforg subjecte de facturacio.
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= (*) S’entén mateixa empresa adjudicataria quan hi ha continuitat
d’empresa proveidora, és a dir, quan es compleix algun dels
segiients suposits:
e [Eslamateixa empresa proveidora la sortint que la entrant
e L’empresa proveidora entrant forma/va part de la UTE de
’empresa proveidora sortint
e L’empresa proveidora sortint forma/va part de la UTE de
’empresa proveidora entrant
e L’empresa proveidora sortint és subcontractada per
’empresa proveidora entrant
e |’empresa proveidora entrant i la sortint formen part del
mateix grup empresarial

o Durant el periode de garantia I'empresa adjudicataria es compromet a
resoldre totes les incidéncies o defectes detectats en els
desenvolupaments lliurats que li siguin imputables a ell per accié o per
omissiod, sense cap tipus de cost per al BIT.

o El periode de garantia s’haura d’executar en els termes estipulats en el
present punt, tot i que I'empresa adjudicataria no continui amb la
prestacio del servei.

o El concepte de garantia s’estén en aquest servei a tot aquell producte
generat per 'empresa adjudicataria sigui desenvolupament de codi,
manteniment correctiu, manteniment recurrent, evolutius recurrent, o
documents, informes, detall d’estimacions o d’altres, que hauran de ser
corregits per ’lempresa adjudicataria si és degut a manca de qualitat o
incompletesa atribuible a ’'empresa proveidora, sense cost repercutible al
BIT.

o Les tasques relacionades amb els serveis de manteniment correctiu,
manteniment recurrent i evolutius recurrents (Servei 3), i els seus
productes associats, tindran una garantia de 24 mesos, des de la seva
posada a produccio a disposici6 de les persones usuaries.

o Les actuacions subjectes a garantia hauran de ser incorporades com a
informacio de l'estat dels serveis en els comites de seguiment indicant el
seu periode de finalitzacid per servei i estaran subjectes als ANS (veure
apartat 8.4 Acords de Nivell de Servei per a la Plataforma Salesforce).
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o En el cas de la realitzacié de tasques de manteniment que tinguin com a
origen un desenvolupament realitzat per un altra empresa proveidora,
sera responsabilitat de ’empresa adjudicataria preparar la informacié
necessaria per a que el BIT gestioni la garantia amb I’empresa proveidora
que harealitzat el desenvolupament en qiiestio.

o Aquesta gestio es portara individualment per a cada manteniment
realitzat.

Aquesta garantia és fonamental per assegurar la inversié de I'Ajuntament i la qualitat a
llarg termini de la plataforma Salesforce PSS.

9.5 Durada del Contracte

Aquest contracte tindra vigéncia a partir del dia 1 de desembre de 2026, o del primer dia
habil des de la data de formalitzacié si aquesta fos posterior, i tindra una durada maxima
de 37 mesos.

La durada del present contracte per a la prestacio dels serveis de definicid, configuracio,
desenvolupament, implantacié, manteniment i evolucié de la plataforma Salesforce
Public Sector Solutions sera de trenta-set (37) mesos. Aquest periode comencara a
comptar a partir del dia 1 de desembre de 2026, o del primer dia habil des de la data de
formalitzacié si aquesta fos posterior, i tindra una durada maxima de 37 mesos.

Aquesta durada de 37 mesos s'ha establert considerant la complexitat de les actuacions
inicials previstes, la necessitat d'un periode suficient per a laimplantacio de les fases, la
seva estabilitzacid, i l'inici d'un cicle de manteniment i evolucié que permeti consolidar
la plataforma i demostrar el seu valor. A la finalitzacié del periode inicial de 37 mesos, es
preveu que el contracte sigui susceptible de ser prorrogat per 10 mesos addicionals.
L'objectiu d'aquesta estructura de durada és permetre una relacié a llarg termini que
faciliti la inversid en coneixement, |'estabilitat dels equips i ['evolucié estrategica de la
plataforma Salesforce en benefici de I'Ajuntament de Barcelona.

La planificacié de cadascun dels serveis del contracte és la segiient:
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2026 I 2027 2029

-

1. Implementacié

2. Estabilitzacié

| 2028 Durada (mesos)
a]s][e[7][8]ow[n12|1]2]3[a][s5]6]7[8]9rof11]12[1][2]3]a[5][6][7[8[910[11]12|1]2][3]4][5][6]7]8]9]10[11]12
I A0 1 2 3 4 5 17
E1 E2 E3 9
N O A 12

37

Fita facturable estabilitzacié mensual

Identificacio fita facturable
Fita facturable periédica estabilitzacio

Servei del contracte Data inici Data fi
Servei 1. Implantacié 01/12/2026 | 31/04/2028
Servei 2. Estabilitzacié 01/04/2028 | 31/12/2028

Servei 3: Manteniment i gestié del canvi continuat | 01/01/2029  31/12/2029

Iy

9.6 Terminis d'execucio i fites de facturacio

El contracte té dues parts diferenciades:

1. Projecte: Inclou els serveis 1i 2 del contracte:

o

L’abast de la part de projecte del contracte s’estructura en un conjunt
d’actuacions previstes (veure apartat 5 Requisits, i concordants d’aquest
document)

El calendari de la part de projecte del contracte s’estructura en Fases
(veure Calcul detallat import de contracte_PTD  Salesforce
Habitatge_Vdef.xlsx”, full “Fites Facturacio i Cronograma Implementacio”).
Per cadascun dels equips de treball del contracte, se li han assignat un
subconjunt de les actuacions incloses dins de I’labast d’aquest contracte,
aixi com s’ha establert un ordre en el qual es portaran a terme les
actuacions, establint aixi una linia base per la execucié de cadascuna de
les actuacions incloses a l’abast del contracte. L’ordre en el que
s’abordaran les actuacions queda establert en la descripci6 de cadascuna
de les actuacions (veure apartat 5.1 Requisits funcionals i concordants).
Les anualitats de la part de projecte del contracte han estat calculades en
base a la capacitat prevista de ’equip vinculat al Servei 1i 2 i la distribucio
de les fites de facturacio definides en el temps.
Durant ’execucio del contracte es podran establir modificacions en la linia
base d’actuacions, en quant al seu abast i a 'ordre en el que s’aborden,
donant aixi resposta a necessitats que s’identifiquin durant la execucio del
contracte i/o a les prioritats que s’estableixin per les geréncies
interessades de I’Ajuntament de Barcelona.

= Les modificacions sobre la linia base prevista d’execuci6

d’actuacions, si tot i afectant als imports previstos per cada fase,
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no afecten als imports maxims de les anualitats del contracte,
seran aprovades en el Comite de Direccié del contracte sense
requerir formalitzar una modificacié contractual.

= En el cas que les modificacions en la linia base d’execucid
d’actuacions afecti a 'import maxim anual establert per cadascun
dels serveis del contracte, a banda de ser aprovades en Comite de
Direcci6 del contracte, sera necessari realitzar un reajustament de
les anualitats del contracte.

o La linia base establerta per les diferents actuacions i les anualitats
previstes queden establertes a Calcul detallat import de contracte_PTD
Salesforce Habitatge_Vdef.xlsx _Fites de Facturacio i I'ordre de les
actuacions dins de cada actuacié queda establerta en lapartat 5.1
Requisits funcionals i concordants d’aquest document.
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El calendari del projecte detallat es pot trobar a Calcul detallat import de contracte_PTD Salesforce Habitatge_Vdef.xlsx, Cronograma Implementacio.

SPL_ SP2 P3S4 SPS  SP6  SP7  SP8 P9 SP10  SP11  SP12  SP13  SP14 P15  SP16  SP17 SP19 P20 sP21 P22
alesForce - Habitatge Month3 | Month4 | Month5 | Month6 | Month7 Month8 | Month9 | Month10 | Month1l | Month12 | Month13 | Month14 | Month15 | Month16 | Month17
wa [ wa [ ws [ wa | ws [ we [ wr [ ws | wo [wio]war[wiz| wis[waa] was] was| war [wss] wao[ wao| was] waz [ was [ waa | was [ was [ war [ was | was [ wso  wsz | wz | wss [ waa [ was | was | ws7 | ws | was [ wao| wa | waz [ was | was | was | was [wa | was | was | wso| w1 | ws2 | wss ] wsa] wss | wss | ws?] wss [ wso [ weo | we | wez [ wes | wes | wes [ wes] wer [ wes
Fase 0: Discovery, iC Base H
Alir funcional i técnic
Entorns i Seguretat
Modelatge de dades

Configuracid inicial d’objectes

Estratégia migracio

Aprovacio
Fase 1: MVP — Registre HPO
Ali funcional i técnic
D i proves unitaries
Migracio
Proves E2E

Validacid final i formacioé

Gestid d'incidéncies, millora continua i aj

Aprovacio

Fase 2: Escalat — Registre HPO complet
Alir funcional i técnic
D i proves unitaries
Migracio
Proves E2E

Validacid final i formacié

Gestié d’incidéncies, millora continua i aji

Aprovacio
Fase 3: Adjudicacions HPO
Alir funcional i técnic
Dy i proves unitaries
Migracio
Proves E2E

Validacid final i formacié

Gestio d’incidéncies, millora continua i ajt

Aprovacié

Fase 4: d

Ali funcional i técnic

D¢ i proves unitaries

Migracié

Proves E2E

Validacid final i formacio

Gestio d’incidencies, millora continua i aj

Aprovacio

Fase 5: Optimitzacid i Go Live Final

Gestié d’incidéncies, millora continua i aji

Optimitzacic del sistema i seguretat

Dashboards i informes avangats
A i0 de processos i

Migracid final d’e I i

Proves finals i validacions
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SP1 SP2 SP3 SP4. SP5 SP6 SP7 SP8 SP9 SP10 SP11 SP12 SP13 SP14 SP15 SP16 SP17 SP18 SP19 SP20 SP21 SP22 SP23
SalesForce - Habitatge (WS1) Month1 | Month2 | Month3 | Month4 | Month5 | Month6 | Month7 | Month8 | Month9 | Month10 | Month1l | Month12 | Month13 | Month14 | Month15 | Month16 | Month17 |
wi T wa [ ws | wa [ ws | we [ wn | we | wo [wso [wes  wae ] wewss [ wae| war ] wis] wzo | wes  wae [ was] w iz [ was [ was [ was | was] o [ wsz [ wos ] s [ wse [ s [ wss wss] o] e waz [ wes s ] s [ war [ was [ wao] o] s [ sz wes [ wsa s s s [ s [ wss[ o] ] e wes [ wes [ wes] e e [ wes |
Go Live oficial
Creacié portal del i ciutada consulta d'estat de tramits

Andlisis i diseny

Configuracid del portal

Seguretat i autentificacié

Cobertura de c lir normatiu (RGPD, A ibilitat, Ce i )
Dades i vi io

Integracions

Proves i validacié

Formacié i documentacié

Go Live oficial
Confi i6 de nous tramits digitals . . .

Analisi i definicié funcional dels tramits
Configuracid técnica al back-end (Salesforce Core)
Validacions i proves

D i posada en marxa

Go Live oficial
I i6 de casos d'us d'IA

Identificacid, analisi i definicio de I'abast de casos d’ts
Preparacid i governanga de dades

\x

Disseny i de Il del model d’IA
Proves i validacions
Desplegament i monitoratge

Go Live oficial

Integracions %ﬁ@%%%%%@

Proves d'integracié
Go Live oficial

/////ﬁﬁﬁ%%//////

.
oD

.
L

L

pmmy
e //////%g

0
_ //////%

_

Gaiaa

Andlisi dels sistemes origen

Revisid i neteja de dades

Mapeig de dades

Definicio acord funcional i técnic que defineix com es fara la migracié de dades
Construccid de processos de migracio i proves unitaries

Proves de carrega i proves d’acceptacid d’usuari (UAT)

D i i

Go Live oficial -

L9 MES 2 MES 4 MES 7 MES 10 MES 13 MES 15 MES 17
FITES FACTURABLES ARRENCADA
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Les principals fites del Servei 1. Implementacié es detallen a continuacio:

ez 4

Fase 0 completada:
Configuracio base,

seguretat, model de dades,

permisos i entorns

Entormns WTFC&@
operotius

Seguretat bose [rols/pemmis)

configuroda

Diccienari | maopes de dodes a

migror oprovats

Controctes d’API i mocks
dispanibles

Pla d"UAT del MVP aprowat i

Mes 7

MVP del Servei de
Regiztre HPO
(2 procediments)

2 primers procediments del
Eenvei Registre HPO gue estan
inclesos of portol octwal de OVT

Integrocions MIMimes operatives

Dades de prove carregaodes

Circuits E2E basics funcionant

Mes &

Servei de Registre HPO
complet (tots els
procediments

Servei de Registre complet o fa
plotaforma (tots els
procediments previstos)

Prowves E2E i d'integracio
toncodes

Formaocis clou feto | bocklog de
retors identificot

Incorporacio dels tramits digitals
associgts af servei de registre en
la nove OWT

Portal del ciutadd per consultar
Iestat dels seus tromits

Mas 12

Servei d'Adjudicacions
HPO complet (tots els
procediments )

Desenvolupoment complet |
validacid UAT superoda

integracions especifigues
d'Adjudicocions actives

inici de o migracic d'expedients
actius en finestres progressives
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Mes 15

Servei dEmergéncies
complet (fots els
procediments)

Desenvolupament complet i
validacio UAT superads

Integrocions especifiques
d"Emergencies actives

Inici de Io migracio d’expedients
octius en finestres progressives

Implementacic dels primers
casos d'is d'ogents [4

ez 17

Optimitzacio i Go-Live

Optimitzacions
técnigues/funcionals i
doshboards operatius

Migracio fingl tancodi + cutover
executat

Go-Live aficial I plo de suport
post-ilivrament

Iincorporocid dels tramits digitals
agssociats al senvei
d'djudicocions | emergéncies en
o nova OVT
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Les fites de facturacié que es deriven d’aquest pla de treball son les segiients:

od Blo 0 De pCIo Pre O Data Pre a Pre o Fa acio po ) po () po o
| Implementacid |Inici Projecte Formalitzacié del contracte Mes 0 Desembre'26 2026 0,00% - € - € - €
A Implementacioé |Arrencada Arrencada del projecte, configuracié de I'equip i plans inicials Mes 2 Gener'27 2027 4,628% 95.233,27 € 19.998,99 € 115.232,26 €
0 Implementacio |Fase 0 Configuracio base, seguretat, model de dades, permisos i entorns Mes 4 Marg'27 2027 19,755% 406.511,06 € 85.367,32 € 491.878,38 €
1 Implementacio |Fase 1 MVP del Servei de Registre HPO (2 procediments) Mes 7 Juny'27 2027 19,755% 2.057.762.92 € 406.511,06 € 85.367,32 € 491.878,38 €
2 Implementacid |Fase 2 Servei de Registre HPO complet (tots els procediments) Mes 10 Setembre'27 2027 19,755% ’ 406.511,06 € 85.367,32 € 491.878,38 €
3 Implementacio |Fase 3 Servei d’Adjudicacions HPO complet (tots els procediments) Mes 13 Desembre'27 2027 19,755% 406.511,06 € 85.367,32 € 491.878,38 €
4 Implementacid |Fase 4 Servei d’Emergéncies complet (tots els procediments) Mes 15 Febrer'28 2028 8,176% 168.242,70 € 35.330,97 € 203.573,67 €
5 Implementacio |Fase 5 Optimitzacio i Go-Live Mes 17 Abril'28 2028 8,176% 168.242,70 € 35.330,97 € 203.573,67 €
E1l Estabilitzacié  |Estabilitzacié 1 Estabilitzacié del servei (3 mesos) 1de 3 Mes 20 Juny'28 2028 33,33% 81.127,41 € 17.036,76 € 98.164,17 €
E2 Estabilitzacié  |Estabilitzacié 2 Estabilitzacio del servei (3 mesos) 2 de 3 Mes 23 Setembre'28 2028 33,33% 243.406,58 € 81.127,41 € 17.036,76 € 98.164,17 €
E3 Estabilitzacié  |Estabilitzacié 3 Estabilitzacié del servei (3 mesos) 3 de 3 Mes 26 Desembre'28 2028 33,34% 81.151,75 € 17.041,87 € 98.193,62 €
M Manteniment |Manteniment Mensual [Manteniment mensual del servei - Facturacid variable Mes27- Mes38|Gener-Desembre'29 2029 358.524,91 € 358.524,91 € 75.290,23 € 433.815,14 €
2.659.694,41 € 2.659.694,41 € 558.535,83 € 3.218.230,24 €
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Import net IVA 21% Import total
- € - € - €
1.721.277,53 € 361.468,27 € 2.082.745,80 €
579.891,97 € 121.777,33 € 701.669,30 €
358.524,91 € 75.290,23 € 433.815,14 €

2.659.694,41 €

558.535,83 €

3.218.230,24 €
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o Sien lexecucio del contracte, per les raons previstes al plec de clausules

administratives particulars, es produeixen canvis d’abast que impliquen la
incorporaci6 a I’abast del contracte de noves eépiques o actuacions, la
substitucié d’actuacions per d’altres ja incloses a 'abast del contracte o
I’eliminacié d’actuacions previstes en 'abast del contracte, per a fer el
calcul de la modificacid del contracte s’ha establert un dimensionament
d’impacte en els equips de treball que permetra fer els calculs de limport
de la modificacié del contracte. El dimensionament de cadascun dels
impactes s’ha establert en Calcul detallat import de contracte_PTD
Salesforce Habitatge_Vdef.xlsx_Ampliacions_Imp_Est. Al plec de clausules
administratives particulars s’estableix el metode de calcul per les
modificacions del contracte tenint en compte els equips de treballi el grau
d’impacte que suposaria.

Grau d'impacte

Impacte

Impacte Mig Impacte Alt

Baix

Equip Transversal

2%

4%

6%

Equip Desplegament SalesForce

2%

4%

6%

Equip Portal Ciutada / Promotor

4%

8%

12%

Equip Tramits OVT

2%

4%

6%

Equip Casos d'us IA

4%

8%

12%

Equip Migracions

2%

4%

6%

Equip Integracions

2%

4%

6%

Equip Gestio del canvi

4%

8%

12%

Aquests percentatges es calcularan sobre el desglossament fet per ladjudicatari a la seva

proposta.

2. Manteniment: Inclou el servei 3 del contracte:
o Les anualitats de la part de manteniment s’han calculat a partir d’'unes
volumetries de servei previstes pels diferents subserveis del Servei 3
(Manteniment correctiu, Manteniment recurrent, Evolutiu recurrent i

Serveis transversals de manteniment).

A continuacié es detallen els criteris que seran utilitzats per a determinar la facturacio de

cadascun dels serveis del contracte.
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9.6.1 Serveil. Implementacio

L’adjudicatari facturara al finalitzar cadascuna de les Fases l'import corresponent al
Servei 1 (veure Calcul detallat import de contracte_ PTD  Salesforce
Habitatge_Vdef.xlsx_Fites Facturacio) que hagin estat acceptades pel BIT.

Elsimports de les fases es facturaran considerant la possible baixa licitatoria que ofereixi
I’adjudicatari.

La facturacio total de cada any no podra superar el maxim previst per any.

9.6.2 Servei 2. Estabilitzacio

L’adjudicatari facturara de forma trimestral limport corresponent al Servei 3
Estabilitzacid (veure Calcul detallat import de contracte_PTD Salesforce
Habitatge_Vdef.xlsx_Fites facturacié) amb ’aprovacio del nivell de servei pel BIT.

Els imports es facturaran considerant la possible baixa licitatoria que ofereixi
I’adjudicatari.

La facturacié total de cada any no podra superar el maxim previst per any.

9.6.3 Servei 3: Manteniment i gestio del canvi continuat

La facturacio dels Serveis Transversals de Manteniment sera fix, mensual i a mes vencut.
L’import fix dels Serveis Transversals de Manteniment a facturar mensualment sera el
resultat de dividir el preu anual dels Serveis Transversals de Manteniment ofert per
’lempresa adjudicataria i signat en el contracte, entre els mesos efectius de I’any. El BIT
podra aplicar una ponderacié en funcio dels dies laborables del mes, els festius o la
previsié de vacances.

Donat que els serveis de manteniment correctiu i recurrent son tots dos variables, son
també intercanviables a nivell de pressupost. Al llarg de 'any si un dels dos serveis
excedeix les previsions aquestes es poden compensar per defecte de l’altre, sense alterar
’'import economic anual de la suma de tots dos serveis.

Aix0 permet que si un any, per alguna circumstancia excepcional, s’incrementa el
manteniment correctiu, aquest es pugui cobrir a costa de manteniment recurrent. De la
mateixa manera si es fan millores i adaptacions que redueixen el manteniment correctiu,
que aquest es pugui utilitzar per abordar més manteniment recurrent.
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El BIT en Comite de Direccié podra plantejar una revisié de les previsions de la Linia Base
dels serveis de negoci del contracte en base a prioritats i identificacié de necessitats de
les Gerencies o del propi BIT. L’empresa adjudicataria haura d’ajustar els equips i
distribucions previstes el més aviat possible i en un periode d’1 mes com a maxim.

El primer termini de facturacio sera des del dia d’inici de la prestacié de cada servei-
aplicacio fins al darrer dia del mes que correspongui. S’haura de presentar una factura
mensual amb el detall dels serveis d’aplicacié que estiguin afectats.

A continuacio es detallen les instruccions a tenir en compte per al tancament de 'any del
Servei 3. Manteniment i gestié del canvi continuat. Aquestes instruccions son les
corresponents de forma general al tancament d’any als contractes de manteniment dels
AM a BIT:

1. Al comite de desembre es presentara el tancament provisional de ['any amb les dades
que hagi al JIRA al moment de preparar la presentacid i les propostes de facturacié del
mes de novembre i desembre.

2. La proposta de facturaci6 de novembre sera normal, incloent els tickets
tancats/cancel-lats al novembre que s'hauran passat a estat Facturat.

3. Ala proposta de facturacié de desembre es creara un ticket recurrent a compte de les
tasques de correctiu i recurrent que s'estima que es podran arribar a completar en el que
queda de l'any. Quant als serveis transversals de manteniment es facturaran segons el
previst a nivell mensual.

e Per al correctiu es tindra en compte el correctiu mensual mitja
(compromeés/executat) de ['AM durant l’any.

e Perals recurrents es tindran en compte les tasques planificades i la capacitat
de 'empresa proveidora.

En el cas dels recurrents i si la seva gestio aixi ho facilita, a criteri del BIT, es podra

decidir directament tancar i facturar els tickets en curs de les tasques que es

preveuen finalitzar en el que queda d'any en lloc de fer servir el ticket a compte.

e En ambdods casos haura d'haver el compromis de ’lempresa proveidora de
completar les tasques i el vistiplau del/de la responsable de ['AM.

4. Ala proposta de facturacio de gener es creara un ticket recurrent amb el mateix import
del apartat 3 en negatiu, per compensar l'import avancat.
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5. Tots els tickets que es passin a facturats un cop s'hagi donat el vistiplau a la proposta
de facturacié de desembre, hauran de portar data de facturacié 31 gener de l'any
seguent.

6. Al comite de direccié que es faci al mes de gener no es presentara cap proposta de
facturacio, pero si es revisara com ha estat el tancament definitiu de 'any i els informes
de reporting corresponents (veure apartat 4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment
subapartat de Reporting, i concordants).

Manteniment correctiu

La facturacio del servei de manteniment correctiu sera mensual, a mes vencut i de tipus
variable.

L’import total resultara del nombre d’hores totals (total d’hores dels tiquets registrats
com tancats i cancel-lats a I’eina de ticketing, no corresponents a garantia, del mes
anterior) multiplicat pel preu per hora del servei de contracte de manteniment correctiu
de ’empresa adjudicataria.

En el detall de la factura hi haura de constar la relacié de serveis realitzats, aixi com
I’aplicacié de les reduccions d’import corresponents per incompliment dels ANS.

Manteniment recurrent

La facturacid del servei de desenvolupament de manteniment recurrent sera variable i
es realitzara a mes vencut segons les validacions realitzades pel BIT als comités de
seguiment.

L’import dels manteniments recurrents es calculara en la fase d’avaluacidé de necessitats
realitzada per ’empresa adjudicataria i sota acceptacio del BIT. Per tant, l'import a
facturar del manteniment recurrent correspondra a ’estimacio realitzada per ’empresa
proveidorai aprovada pel BIT.

Un cop realitzats els treballs, el Comite de Seguiment sera I’encarregat de validar i
acceptar els treballs realitzats i d’autoritzar la facturacié dels mateixos. En cas que el
Comité de Seguiment no autoritzés I’emissi6 de la factura mensual corresponent, els
treballs no podran ser facturats fins a la seva aprovacid. Cada mes es facturaran els
treballs enregistrats a ’eina de ticketing amb estat tancat i data de tancament del mes
anterior.
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Els tiquets de manteniment recurrent cancel-lats es passaran a “Manteniment correctiu
— Suport tecnic” i ’esfor¢ imputat fins aleshores en concepte de valoracié, comptara com
a part del “Manteniment correctiu”.

Els tiquets de manteniment recurrent cancel-lats que no hagin estat demanats pel BIT es
passaran a estat facturat, pero les hores imputades no seran facturades.

En el detall de la factura haura de constar la relacié de serveis realitzats per a cada servei
d’aplicacid, aixi com [’aplicacio de les penalitzacions corresponents, si fos el cas, a aplicar
perincompliment dels ANS del servei.

Trimestralment el BIT podra controlar el total estimat dels recurrents tancats i el total
executat en els mateixos. En el cas que I’estimat superi a ’executat en el periode es fara
una correccié en la factura del trimestre per ajustar a la baixa l'import estimat a
I’executat realitzat amb un recurrent negatiu.

Evolutiu recurrent

La facturacio del servei de desenvolupament d’evolutius recurrents sera variable i es
realitzara a mes vencut segons les validacions realitzades pel BIT als comites de
seguiment i direccio.

L’import dels evolutius recurrents es calculara en la fase d’avaluacié de necessitats
realitzada per ’empresa adjudicataria i sota acceptacio del BIT. Per tant, l'import a
facturar del manteniment recurrent correspondra a ’estimacio realitzada per ’empresa
adjudicataria i aprovada pel BIT.

Un cop realitzats els treballs validats i transportats a I’entorn productiu, el Comite de
Seguiment sera l’encarregat de validar i acceptar els treballs realitzats i d’autoritzar la
facturacio dels mateixos. En cas que el Comité de Seguiment no autoritzés ’emissio de
la factura mensual corresponent, els treballs no podran ser facturats fins a la seva
aprovacid. Cada mes es facturaran els treballs enregistrats a [’eina de ticketing amb estat
tancat i data de tancament del mes anterior.

Els tiquets d’evolutius recurrent cancel-lats que no hagin estat demanats pel BIT es
passaran a estat facturat, pero les hores imputades no seran facturades.

En el detall de la factura haura de constar la relacié de serveis realitzats per a cada servei
d’aplicacid, aixi com I’aplicacio6 de les penalitzacions corresponents, si fos el cas, a aplicar
perincompliment dels ANS del servei.
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Trimestralment el BIT podra controlar el total estimat dels evolutius recurrents tancats i
el total executat en els mateixos. En el cas que 'estimat superi a ’executat en el periode
es fara una correccid en la factura del trimestre per ajustar a la baixa 'import estimat a
I’executat realitzat amb un recurrent negatiu.

Serveis Transversals de Manteniment
La facturacio dels Serveis Transversals de Manteniment sera fix, mensual i a mes vencut.

L’import fix dels Serveis Transversals de Manteniment a facturar mensualment sera el
resultat de dividir el preu anual dels Serveis Transversals de Manteniment ofert per
’empresa adjudicataria i signat en el contracte, entre els mesos efectius de I’any. El BIT
podra aplicar una ponderacié en funcié dels dies laborables del mes, els festius o la
previsié de vacances.

En el detall de la factura haura de constar la relacié de serveis realitzats, aixi com
I’aplicacié de les penalitzacions corresponents, si fos el cas, a aplicar per incompliment
dels ANS del servei.

El primer termini de facturacié sera des del dia d’inici de la prestacié de cada servei
d’aplicacié fins al darrer dia del mes que correspongui. S’haura de presentar una factura
mensual amb el detall dels serveis d’aplicacié que estiguin afectats.

10 Proposta técnica i economica

Es presentaran dos sobres, sobre electronic B i sobre electronic C.

Tots els arxius inclosos a cadascun dels sobres electronics hauran d’estar degudament
signats amb signatura electronica reconeguda de I’empresa licitadora, validament
emesa per un Prestador de Serveis de Certificacié que garanteixi la identitat i integritat
dels documents, de conformitat amb el que estableix la Llei 6/2020, d’11 de novembre,
reguladora de determinats aspectes dels serveis electronics de confianca, i la resta de
disposicions de contractacié publica electronica.

A continuacio, es descriuen els continguts de cadascun dels sobres.
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10.1 Contingut del sobre electronic B

En el sobre electronic B les empreses licitadores presentaran la seva oferta técnica de

realitzacio del contracte tant per fer comprensible la seva proposta com per facilitar i fer
possible la seva valoracié d’acord amb els criteris d’adjudicacié assenyalats en el plec de
clausules administratives particulars que regeixen aquesta contractacio.

Les empreses licitadores hauran de presentar la seva oferta en format electronic
degudament signat per ’empresa licitadora o persona que la representi, a través de la
plataforma  electronica de licitaci6 de UAjuntament de Barcelona:
https://licitacions.bcn.cat/. A l'oferta tots els arxius han d’estar en format Open

Document (odt o odp) o pdf obligatori, en format no protegit, amb fonts incrustades i

que accepti cerques, seleccions i copiat del text.

S’incloura la seglient documentacid, si s’escau, indexada i numerada de manera que
faciliti la seva localitzacio.

Proposta técnica:

Les empreses licitadores inclouran la seva proposta técnica en un Unic arxiu. EL nombre
maxim de pagines (annexos inclosos) sera de 80, a tipus de lletra Nimbus Roman,
Liberation Sans, Calibri, Arial, Times New Roman o similar, de grandaria 12 i interlineat
simple. No es tindran en compte als efectes del seu comput portada, contraportada ni
index, aixi com fulls en blanc intermedis que es puguin incorporar com a separador
d’apartats. Tampoc es tindra en compte la maqueta sol-licitada, que sera
complementaria a aquesta extensid. En canvi, si s’incorporés a voluntat de "empresa
licitador un resum executiu a la proposta, aquest si que comptabilitzaria en el comput
maxim de 80 pagines.

No es tindran en consideracié en la valoracié aquelles pagines que superin aquest

maxim.

Anivell general i d’aplicaci6 a tota la proposta técnica, es valorara I’enteniment del

plec tecnic, de ’abast i el servei especific del contracte i la seva aplicacio en millores

i idees a aplicar sobre el servei. No es tindra en consideracio la copia directa

d’elements o apartats del plec técnic, i es requereix que sigui especific per l'objecte

del contracte, pels serveis descrits al plec técnic i la seva tipologia, aixi com pel

context de treball detallat en relacid a les eines i procediments.
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La proposta tecnica haura de contenir i seguir obligatoriament 'ordre dels segilients

punts:

1. Plantejament del projecte

Es valoraran les millores proposades per les empreses licitadores en el plantejament

global del projecte d’implantacio de la solucié CRM Salesforce per a I’lambit d’Habitatge,

aplicables a totes les fases del contracte (implementacio, estabilitzacié i manteniment),

aixi com als mecanismes de governanca, gestio, qualitat i transferencia de coneixement.

En concret:

Enfocament global del projecte: La proposta haura de descriure el model

d’execucid del projecte, la seva alineaciéo amb els objectius de transformacio
digital del servei d’Habitatge i la visié integral de totes les fases del contracte. Es
valorara la capacitat de plantejar millores respecte als minims del PPT, la
identificacié dels factors critics d’exit i la coherencia global del plantejament.

Pla de projecte: La proposta haura d’incloure un pla de projecte estructurat per

fases, amb definicio de fites, lliurables i mecanismes de seguiment. Es valoraran
millores en la planificacio, la gestié de dependeéncies, el control de desviacions i
’ladequacidé del pla a un entorn d’administracio publica, multi-actor i sobre una
plataforma de mercat transversal per la corporacid.

Mapa d’actors i governanca: La proposta haura d’identificar els actors implicats

en el projecte i definir el model de governanca. Es valoraran millores orientades a
facilitar la coordinacio entre les arees de negoci, els equips TIC, els proveidors i
tercers, aixi com la claredat en la definicié de rols, responsabilitats i mecanismes
de presa de decisions.

Model de gestié del servei i coordinacié d’equips: La proposta haura de descriure

el model de gesti6 del servei durant totes les fases del contracte. Es valoraran
millores en la coordinacid entre equips funcionals i tecnics, aixi com l’existencia
de mecanismes eficients de seguiment, escalat i resolucié d’incidéncies.

Seguiment i gestid dels Acords de Nivell de Servei (ANS): La proposta haura de

descriure el model de seguiment dels ANS, incloent indicadors, mecanismes de
control i reporting. Es valoraran millores que incorporin transparencia,
sistematitzaci6 del seguiment i enfocament a la millora continua del servei.

Pla de gesti6 del canvi: La proposta haura d’incloure un pla de gestié del canvi

orientat a facilitar ’adopcio de la solucié per part dels equips municipals. Es
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valoraran millores que incorporin accions concretes de comunicacid, formacio i
acompanyament, adaptades a la realitat del servei d’Habitatge.

Pla de riscos: La proposta haura d’identificar els principals riscos associats al
projecte i definir mesures preventives i correctores. Es valorara la capacitat
d’anticipacid, la concrecié de les accions proposades i la integracié del pla de
riscos dins la gestio global del projecte.

Pla de qualitat: La proposta haura de definir els criteris i procediments

d’assegurament de la qualitat dels lliurablesi del servei. Es valoraran millores que
incorporin controls sistematics, validacions conjuntes amb el client i un
enfocament orientat a la millora continua.

Pla de recepcid i transferencia de coneixement: La proposta haura de descriure el

model de recepcio dels lliurables i de transferéncia de coneixement cap als equips
municipals i empreses mantenidores futures. Es valoraran millores que
garanteixin lautonomia futura del servei mitjancant documentacié clara,
sessions formatives i suport durant la transicié a operacid.

2. Enfocament funcional de la solucio

Es valoraran les millores funcionals proposades sobre els procediments d’habitatge

inclosos en ’abast del contracte, aixi com laprofitament avancat de les capacitats

funcionals de la plataforma Salesforce per optimitzar la tramitacio, la comunicacié amb

la ciutadania i la gestid interna. En concret:

Visio funcional global de la solucid: La proposta haura de descriure 'enfocament

funcional global de la solucié CRM aplicada a ’ambit d’Habitatge. Es valorara la
coheréncia del model funcional, la identificaci6 de millores respecte als
procediments actuals i ’alineacié amb els objectius del servei.

Registre de Sol:licitants d’Habitatge Protegit: La proposta haura de descriure el
plantejament funcional del procediment de registre, incloent canals de
tramitacio, fluxos, gestié documental, interoperabilitat i tracabilitat. Es valoraran
millores orientades a simplificar la tramitacio i reduir carregues administratives
per a la ciutadaniai els professionals.

Adjudicacié d’Habitatge Protegit: La proposta haura de descriure el suport

funcional al procés d’adjudicacid. Es valoraran millores en la gestid de llistes,
criteris, comunicacions i publicacions, aixi com en la transparencia i tracabilitat
del procés, tant interna com de cara a la ciutadania.

304



Barcelona-@

Institut Barcelona Innovacié6 i Tecnologia
Direccié de Serveis de Tecnologia i Transformacié Digital d’Infraestructures i Urbanisme

- Mesa d’Emergencies: La proposta haura de descriure I’enfocament funcional per

a la gestio integral de la Mesa d’Emergencies. Es valoraran millores en la
digitalitzacio del procés, la gestid d’actesiacords, i el compliment de les garanties
juridiques i de protecci6 de dades.

- Comunicacions, notificacions i tracabilitat de I’expedient: La proposta haura de

descriure com la solucié gestiona les comunicacions i notificacions associades als
expedients. Es valoraran millores en la tracgabilitat de I’expedient, tant des del
punt de vista intern com de cara al ciutada.

- Seguretat i proteccié6 de dades personals: La proposta haura d’explicar
I’enfocament funcional en matéria de seguretat, control d’accessos i proteccié de
dades personals. Es valoraran millores que integrin la seguretat i la proteccié de
dades des del disseny funcional de la solucid.

3. Enfocament tecnologic de la solucio
Esvaloraran les millores proposades en el plantejament tecnologic i arquitectural de la

solucio Salesforce, orientades a maximitzar la parametritzacio del producte, l’eficiéncia,
la mantenibilitat, I'escalabilitat i 'optimitzacié de costos de llicencies i manteniment
futur.

- Arquitectura tecnologica de la solucié: La proposta haura de descriure

’arquitectura tecnologica sobre Salesforce, incloent entorns, components i
relacié amb sistemes externs. Es valoraran millores que apostin per arquitectures
modaulars, escalables i alineades amb bones practiques de la plataforma.

- Implementacié de tramits (OVT): La proposta haura de descriure el plantejament

tecnologic per a laimplementacié dels tramits digitals. Es valoraran millores que
maximitzin la parametritzacié del producte i minimitzin els desenvolupaments a
mida.

- Implementacié del Backoffice: La proposta haura de descriure la solucid
tecnologica per al backoffice municipal. Es valoraran millores en usabilitat,
mantenibilitat i capacitat d’evolucié futura de la solucié.

- Portals del ciutada i del promotor: La proposta haura de descriure ’enfocament

tecnologic dels portals del ciutada i del promotor. Es valoraran millores en
experiencia d’usuari, seguretat i integracio amb el CRM.
- Pla d’integracions: La proposta haura de descriure el pla d’integracions amb

altres sistemes corporatius. Es valoraran millores orientades a integracions
desacoblades, reutilitzables i facilment mantenibles.
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Pla de migracid: La proposta haura de descriure 'estrategia de migracié de dades.
Esvaloraran millores en la gesti6 de qualitat, validacié de dades i minimitzacié de

riscos.

4, Propostes d’innovacio

Esvaloraran les propostes d’innovacio aplicades al projecte, al producte o al servei, que

aportin eficiencia, qualitat i acceleracié6 de la transformacié digital en ['ambit
d’Habitatge.

Innovacié aplicada al projecte i al servei: La proposta haura d’identificar
iniciatives innovadores aplicables al projecte o al servei. Es valorara la viabilitat,
’impacte i ’aportacié de valor real.

Casos d’Us d’intel-ligéncia artificial: La proposta haura d’identificar casos d’Us

concrets d’intel-ligencia artificial orientats a la millora de la gestid, ’atencio a la
ciutadania o la presa de decisions. Es valorara la viabilitat, 'impacte i 'aportacio
de valor real.

Reporting i explotacié de dades: La proposta haura de descriure millores en

reporting, explotacié de dades i definicié d’indicadors. Es valorara [’orientacié a
la presa de decisions i al seguiment del servei.
Automatismes i robotitzacions: La proposta haura d’identificar automatismes

orientats a reduir tasques manuals i millorar Ueficiencia dels processos. Es
valorara la viabilitat, 'impacte i ’'aportacio de valor real.
Metodologies i eines de gestio: La proposta haura de descriure metodologies i

eines innovadores per a la gestid del projecte i del servei, orientades a la millora
continua. Es valorara la viabilitat, limpacte i ’aportacié de valor real.

5. Proposta de Maqueta Salesforce Habitatge

Es valorara la qualitat, utilitat i adequacié de la maqueta presentada com a element de

validacié funcional i visual de la solucid proposada.

Enfocament general de la maqueta: La proposta haura d’incloure una maqueta

funcional sobre Salesforce que permeti visualitzar el sistema d’informacio
d’Habitatge i les millores proposades.
Gestid de llistats d’adjudicacions: La maqueta haura de visualitzar la gestié de

llistats d’adjudicacions. Es valorara la claredat, comprensié del procés i facilitat
d’Us.
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- Gestidiactes de la Mesa d’Emergencies: La maqueta haura de visualitzar el suport

funcional a la Mesa d’Emergencies. Es valorara la coherencia amb els processos
realsila viabilitat del plantejament.
- Portal del ciutada: La maqueta haura de visualitzar el portal del ciutada. Es

valorara I’experiencia d’usuari, la claredat de la informacid i l'orientacié a la
ciutadania.

La maqueta es lliurara amb el format que ’empresa licitadora consideri més oportu
(prototip navegable, autoinstal-lable, video, etc...) que mostri el funcionament de
les funcionalitats requerides a la proposta técnica. Aquesta maqueta formara part de
la documentaci6 lliurada i no podra ser un enllag a un entorn de treball extern, ja que
aquests podrien tenir modificacions posteriors a la presentacié de la seva oferta o no
estar disponibles per la seva revisio.

En general i per la globalitat de la proposta tecnica, totes aquelles propostes que
incloguin millores amb l’aportacio6 d’eines i productes complementaris als inclosos
en el marc del contracte o existents dins del marc corporatiu BIT, que suposin un
cost o esfor¢ des desplegament, aixi com l’aportacié de perfils d’equip de treball
complementaris als plantejats en aquest plec, correran a carrec de ’empresa
adjudicataria i no tindran repercussiéo economica per BIT.

10.2 Contingut sobre electronic C

En el sobre electronic C s’incloura loferta econdmica d’acord amb el model que

s’annexa al plec de clausules administratives particulars que regeixen per aquesta

contractacio, aixi com la proposta tecnica d’organitzacio i model de relaci6 tal com
s’estableix a la clausula 6a del present plec i les referencies técniques per a l’avaluacié
dels criteris avaluables de forma automatica, assenyalats en les clausules del plec de
clausules administratives particulars que regeixen per aquesta contractacid, aixi com
qualsevol altra documentacié que aquest estableixi.

Pel que fa a 'oferta economica, els licitadors hauran de presentar 'oferta economica de
la segiient manera:

o Oferta economica pels Serveis 1 i 2: els licitadors presentaran la seva

millor oferta economica a tant alcat per aquests serveis. Els licitadors

hauran d’expressar de forma individual 'import del preu corresponent a

cada equip que forma part del Servei 1 i 'import corresponent al Servei 2.
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El preu ofert pel licitador sera la suma dels imports corresponents per

cadascun dels equips de treball per cadascun dels serveis.

Servei 1. Implementacio

Equip Transversal

Preu (IVA
exclos)

Equip Desplegament SalesForce

Equip Portal Ciutada / Promot

or

Equip Tramits OVT

Equip Casos d'us IA

Equip Migracions

Equip Integracions

Equip Gestio del canvi

Total Servei 1. Implementacié

Equip Estabilitzacio

Servei 2. Estabilitzacio

- €
Preu (IVA
exclos)

Total Servei 2. Estabilitzacio

- €

PREU OFERT = Total (Servei 1 + Servei 2) - €

- Oferta economica pel Servei 3: els licitadors presentaran la seva millor oferta de

preus unitaris per cada perfil previst al Servei 3 i que estan descrits a “Calcul

detallat import de contracte_PTD_Salesforce_Habitatge_vdef.xlsx”, full “Perfils

manteniment”. L’oferta economica
sera el resultat d’aplicar els preus u
perfil/hora (detallats a la column
manteniment” de UExcel adjunt
Habitatge Salesforce _Vdef.xlsx”).

de cada licitador per aquesta part del Servei 3
nitaris oferts per cada perfil a la taula de preus
a F “Preu perfil IVA exclos” del full “Perfils
“Calcul detallat import de contracte_PTD

Preu/hora IVA
exclos

Cap de Projecte sénior

Consultor/a sénior Salesforce

Consultor/a Salesforce

Analista programador/a Salesforce*

Arquitecte/a Salesforce

* A les fases d'estabilitzacio i manteniment

incorporen els perfils associats a Integracions

Els preus unitaris per perfil no podran excedir en cap cas els preus unitaris per

perfil definits com a base de la licitacié.
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11 Clausules generals de seguretat

11.1 Seguretat dels sistemes d’informacio, proteccio de dades i

compliment normatiu
El BIT ha adoptat com a marc de referencia per a la Seguretat dels Sistemes d’Informacié
el conjunt de bones practiques internacionalment reconegudes que desenvolupa la
norma 1SO-27002:2013.
El BIT, com a Organisme Autonom de caracter administratiu de ’Administraci6 Local
depenent de ’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa
especial emfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven del
REGLAMENT (UE) 2016/679 DEL PARLAMENT EUROPEU | DEL CONSELL, de 27 d’abril de
2016, relatiu a la proteccid de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades
personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva
95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades) i la Llei organica 3/2018, de 5 de
desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals, de la Llei
39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions
publiques, aixi com de la resta de 'ordenament juridic que sigui d’aplicacio.
Pel que fa als aspectes propis de seguretat quan per l'objecte del contracte sigui
d’aplicacid, es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb
el que estableix el RD 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula ’Esquema Nacional de
Seguretat.
Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent
aplicable a I'objecte del contracte i especialment pel que fa referencia a la proteccié de
dades de caracter personal.
A les diferents clausules d’aquesta seccio es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracié Municipal i BIT indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha
d’entendre que el BIT actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacié de
’Ajuntament de Barcelona i de ’Administracié Municipal, pel que fa referencia als fitxers,
sistemes d’informacié i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

11.2 Conformitat amb Esquema nacional de seguretat

Pel que fa als aspectes propis de seguretat quan per l'objecte del contracte sigui
d’aplicacid, es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb
el que estableix el RD 311/2022 de 3 de maig pel qual es regula ’Esquema Nacional de
Seguretat (en endavant ENS).
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Donada la naturalesa del contracte, I’adjudicatari haura de donar compliment als
requeriments establerts a 'ENS pel nivell mig.

D’igual manera per qualsevol obligacié legal que recaigui en ’Ajuntament, el proveidor
haura de donar compliment per la part que li correspongui segons I’abast del contracte.
L’adjudicatari haura d’acreditar la conformitat amb ’ENS mitjancant alguna de les vies
previstes a l’art. 38 de ’ENS, entre les que es troben les seglients opcions:

Certificacio oficial d’una entitat de certificacié acreditada.

Informe d’auditoria de compliment. L’adjudicatari sera responsable de disposar
d’un informe d’auditoria (en el que 'ENS formi part del seu abast) de
compliment on es detalli que els productes de seguretat, equips, sistemes i
aplicacions compleixen amb totes les mesures aplicables de I’Esquema
Nacional de Seguretat.

L’adjudicatari garantira ’accés per part del BIT a auditar tota la informacié necessaria
per donar compliment a aquestes regulacions (procediments, analisi de riscos, registre
d’incidents, pla d’adequacid, etc.).

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

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

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

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

Garantir i liderar dins la seva organitzacié la correcta implantacié dels nivells de
seguretat i les seves corresponents mesures (técniques, organitzatives i
juridiques), aixi com les directrius en materia de seguretat establertes pel BIT.

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

Informar al seu personal qualsevol obligacié a qué ’empresa estigui sotmesa per
contracte, formar al seu personal en les politiques i instruccions de
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’Administracié Municipal en cas que els sigui d’aplicacid i fer signar al seu
personal un document d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat
de la informacié i proteccié de dades de caracter personal de ’Administracio6
Municipal.

Mantenir actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones adscrites
a l’execucio del contracte on s’indicara la data en que van rebre la formacié en
politica i instruccions de I’Administracié Municipal, aixi com el document
d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid.

11.4 Clausula de propietat intel-lectual

Tot i reconeixent l'autoria de les persones que els hagin elaborat, la propietat
intel-lectual dels treballs realitzats a ’empara d’aquest contracte pertany a ’Ajuntament
de Barcelona de forma exclusiva. Els productes o subproductes derivats, no podran ser
utilitzats sense la deguda autoritzacio previa.

L’accés a informacié i/o productes protegits per la propietat intel-lectual, propietat de
’Ajuntament de Barcelona, necessaris per al desenvolupament del producte o servei
contractat no pressuposa en cap cas la cessio de la mateixa ni es permet el seu Us sense
autoritzacio expressa d’aquest ajuntament.

L’empresa contractada accepta expressament que els drets d’explotacié dels productes
derivats d’aquest plec corresponen Unica i exclusivament a ’Ajuntament de Barcelona.
Aixi doncs, el contractat cedeix, amb caracter d’exclusivitat, la totalitat dels drets
d’explotacié dels treballs objecte d’aquest plec, inclosos els drets de comunicacié
publica, reproduccid, transformacié o modificacid i qualsevol d’altre dret susceptible de
cessio en exclusiva, d’acord amb la legislacié sobre drets de propietat intel-lectual.

11.5 Confidencialitat

L’adjudicatari s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la
informacio a la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-
la només al personal autoritzat per ’Ajuntament.

L’adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva
sobre qualsevol dada que pogués coneixer com a conseqiiéncia de la participacié en la
present licitacid, o, amb ocasidé del compliment del contracte, especialment els de
caracter personal, que no podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la
informacio te designada.
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Quan l'objecte del contracte sigui la construccié i/o el manteniment de Sistemes
d’Informacié i/o Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els
components tecnologics i mesures de seguretat tecniques implantades en els mateixos.
L’adjudicatari sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin
produir per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures
necessaries per a garantir I’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de
coneixer, per part del personal participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I’adjudicatari es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacié facilitada per
I’Ajuntament, aixi com qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present
contracte.

11.6 Clausula programari i metodologia de desenvolupament
L’empresa contractada, disposara del programari necessari i fara servir la metodologia
implantada pel BIT per al desenvolupament dels serveis contractats.
Si PAdministracié Municipal ho considera necessari, es podra instal-lar programari en els
equips de l'empresa contractada, sempre sota la responsabilitat de [I'empresa
contractada, amb la finalitat d’obtenir una correcta prestacié dels serveis contractats.
Les llicencies de software necessaries per desenvolupar el servei correran a carrec de
I’adjudicatari.
L’Administracié Municipal continuara essent la propietaria o, en el seu cas, titular dels
drets de propietat intel-lectual que el corresponen sobre el programari i bases de dades
instal-lat en les maquines de ’empresa contractada, sense que la corresponent llicencia
d’Us suposi transferencia o cessio, total o parcial de la titularitat, ni autoritzacio per la
seva utilitzacié amb una finalitat diferent a la definida en el contracte de prestacié de
serveis.
L’empresa contractada donara a coneixer a tot el personal adscrit a la prestacié dels
serveis, el contingut d’aquesta clausula respecte al programari, sistemes operatius i
bases de dades cedides per I’Administracié Municipal, la seva obligacié respecte a:

No reproduir-los.

No transmetre’ls a un altre sistema.

No modificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altre activitat sobre el programari

cedit, sense l'autoritzacié de I’Administracié Municipal.
No divulgar, publicar, ni posar a disposicié d’altres persones diferents a les
autoritzades.
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Fer Us Unica i exclusivament per les tasques encomanades, incloses en els serveis
contractats.
La utilitzacié de la metodologia a utilitzar per al desenvolupament i que esta inclosa als
ANNEX 2: Metodologia AGILE Scrum@BIT i Annex 3: ADINET del present plec.

11.7 Gestio d’identitats, autenticacio d’usuaris

La gestid d’identitats dels usuaris del sistema haura de complir les politiques d’usuaris,
administradors i contrasenyes definides pel BIT les quals es troben a disposicid dels
sol-licitants.

L’empresa proveidora haura de validar i revisar accessos dels usuaris i perfils
administradors de forma semestral, i haura d’establir i implementar els plans d’accio per
corregir les mancances identificades. Els comptes d’usuari estaran integrats amb l’eina
que el BIT posa a disposicio.

Autenticacio interna
Els usuaris interns (de gestié Municipal) hauran d’autenticar-se amb els mecanismes
d’autenticacié definits pel BIT basats en protocols estandards de seguretat. L’empresa
proveidora haura d’assegurar que s’utilitzi el proveidor d’identitats corporatiu (en
endavant, IDP) per a 'autenticacié dels usuaris.
La integracié amb la solucid IDP es podra fer mitjancant les segiients opcions:
Integracié mitjancant ’estandard OpenID Connect (OAuth 2.0), utilitzant el flux
d’autenticacio de codi d’autoritzacié amb PKCE (intercanvi de clau codificada)
En cas de que I’aplicacié no suporti I’Us del protocol OpenID Connect, la integracio es
fara mitjancant 'estandard SAML 2.0.

Autenticacio externa

Els usuaris externs (fora de ’'ambit municipal, empreses i altres persones fisiques - clients
de l'aplicacié) hauran d’autenticar-se mitjancant la solucié corporativa (Modul Comd
d’Autenticacid).

L’autenticacid al sistema s’haura de produir amb un segon factor d’autenticacioé (2FA),
requerint aixi una verificacio de la identitat de 'usuari que sol-licita accés. L’adjudicatari
aplicara el mateix 2FA que sigui d’aplicacié a ’Ajuntament i, en cas de no ser possible
haura de justificar aquesta impossibilitat tecnica, tot aplicant un 2FA diferent que haura
de servalidat pel BIT.
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11.8 Autoritzacio dels usuaris als sistemes

El BIT disposa d’un repositori centralitzat d’ autoritzacions dels usuaris corporatius,
basat en un directori actiu, que és d’on recull les autoritzacions el IDP corporatiu.
L’adjudicatari haura d’assegurar que les autoritzacions es troben delegades en aquest
repositori central d’autoritzacions.

En cas que l'adjudicatari no pugui delegar I'autoritzacié per impediments greus del
sistema, com a minim, hauran d’integrar-se amb I’eina de gestid i govern de les identitats
per tal de poder relacionar els rols del producte (tecnica de sistemes) amb els rols
funcionals definits a GID (capa de negoci).

Aquesta integracid podra ser de dos tipus:
Integracié directa amb la GID, si ’aplicacié pot publicar els usuaris i perfils a
través d’un servei web que es pugui consumir mitjangant un connector des de
I’eina de gestio6 d’identitats.
En cas de no ser possible la connexio directa amb la GID, I’aplicacié haura
d’enviar un fitxer diari a la GID i configurar un connector de processament de
fitxers per tal de representar les autoritzacions a l’eina.

La integracié d’aquest connector anira a carrec de I’empresa adjudicataria i comptara

amb el suport i la supervisié de ’equip de gesti6 d’identitats.

Perfilat d’usuaris

Les autoritzacions han de seguir un model RBAC (Role Based Access Control) que haura

de ser validat pels responsables tecnologics de la plataforma i per la Direccié de

Seguretat de la Informacié del BIT.

El model proposat haura de complir amb els seglients principis:
Segregacio de funcions, de manera que s’exigeixi la concurréncia de dues o més
persones per realitzar tasques critiques, anul-lant la possibilitat que un sol
individu autoritzat pugui abusar dels seus drets per cometre alguna accid il-licita.
Minim privilegi, els privilegis de cada usuari es reduiran al minim estrictament
necessari per complir les seves obligacions.
Necessitat de Coneixer, els privilegis es limitaran de manera que els usuaris
només accediran al coneixement d’aquella informacié requerida per complir les
seves obligacions.
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Capacitat d’autoritzacid, només i exclusivament el personal amb competéncia
d’autoritzacid, podra concedir, alterar o anul-lar lautoritzacié d’accés als
recursos, conforme als criteris establerts pel seu responsable.
La gestio de permisos haura de ser en base a perfilsi rols, podent un usuari tenir multiples
perfils. Els usuaris només podran accedir a aquelles funcions que tinguin expressament
autoritzades. La implementacié ha de permetre la implementacié de matrius de
segregacio de funcions i ’agilitat en ’administracié d’aquests permisos.

Per facilitar ’administracié s’hauran de poder gestionar els permisos mitjancant rols de
seguretat, entenent com a rol una entitat que dona accés a una serie d’operacions.
Sota la premissa d’aquests criteris generals, I’adjudicatari haura de dissenyar el joc de
permisos i autoritzacions requerits pels sistemes d’informacioé implementats, en base al
document ‘Pla d’Autoritzacions’. Aquest document sera revisat i actualitzat per
I’adjudicatari per incloure nous punts a tractar o adaptacions dels punts existents.

11.9 Desenvolupament segur

L’adjudicatari es compromet a adequar les seves politiques i procediments de
desenvolupament de programari de tal forma que el seu cicle de desenvolupament de
software garanteixi la seguretat en els productes desenvolupats.

Els seglients elements seran part integral del disseny del sistema:

Els mecanismes d’identificacid i autenticacio.
Els mecanismes de proteccid de la informacio.
La generaci6 i tractament de pistes d’auditoria.
El prestador esta obligat a realitzar una revisi6 del codi font per a tots els

desenvolupaments que siguin lliurats, ja sigui per al desenvolupament d'un aplicatiu,
manteniment del mateix o desenvolupaments correctius, amb |'objecte de verificar si
existeix alguna vulnerabilitat o amenaca en el desenvolupament realitzat, i si s’escau,
procedir a la reparacié de la mateixa.
El BIT en qualsevol moment podra realitzar una revisio del codi font. Si es detectés algun
tipus de vulnerabilitat es comunicara a ’adjudicatari per tal que procedeixi a arreglar les
mancances detectades.
Per a millorar el procés de desenvolupament segur d’aplicacions, ’adjudicatari haura de
realitzar accions addicionals per a garantir la qualitat i seguretat del producte final.
Aquestes accions son:

Emprar una eina d’analisi de codi estatic (SAST) per trobar vulnerabilitats de

seguretat al codi font i garantir els bons estandards de codificacid. La periodicitat
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dels analisis hauran de ser acordats conjuntament amb el responsable del
contracte. El software emprat al BIT correspon a l’eina SonarQube amb la
modalitat OWASP, sent aquesta la tecnologia desitjable a emprar per
[’adjudicatari.

Per al cas particular d’aplicacions conteneritzades, ’adjudicatari haura de fer s d’un
software d’analisis d’imatges Docker. La tecnologia emprada al BIT i la preferent
d’Us per part de I’adjudicatari és Coreos Clair.

11.10 Acceptacio i posta en servei
Abans de passar a produccié [’adjudicatari comprovara el correcte funcionament de
I’aplicacié es comprovara que:

Es compleixen els criteris d’acceptacié en la materia de seguretat.

No es deteriora la seguretat d’altres components del servei.

11.11 Proteccio de les aplicacions i serveis web

L’adjudicatari garantira que els subsistemes dedicats a la publicacié de la informacio
hauran de ser protegits front a les amenaces que li siguin propies:

Quan la informaci6 tingui algun tipus de control d’accés, es garantira la
impossibilitat d’accedir a lainformacié obviant ’autenticacid, en concret prenent
mesures en els seglients aspectes:

S’evitara que el servidor ofereixi accés a documents per vies alternatives al
protocol determinat.

Es previndran atacs de manipulacio de URL.

Es previndran atacs de manipulacié de fragments de la informacié que
s’emmagatzemin en el disc dur del visitant d’'una pagina web a traves del
seu navegador, a peticié del servidor de la pagina, conegut en la
terminologia anglesa com a “cookies”.

Es previndran atacs d’injeccié de codi.

Es previndran intents d’escalat de privilegis.

Es previndran atacs de “cross site scripting”.

Es faran servir certificats d’autentificacio de llocs web d’acord amb les politiques
establertes per la Direcci6 de Seguretat de la Informacié del BIT.
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11.12 Dades de proves

L’adjudicatari es compromet a assumir tota la responsabilitat en la creacié de dades de
proves per testejar els serveis. En cap cas s’utilitzaran dades de I’entorn de produccié per
fer proves.

En cas que sigui necessari copiar dades de l’entorn productiu, aquestes seran les
minimes necessaries i hauran de ser sotmeses a un procés d’ofuscacid. L’adjudicatari es
fara carrec del desenvolupament dels procediments de tractament de dades (ofuscacio,
truncament, etc.) en cas que fossin necessaris.

Tota manipulacié de dades de I’entorn de produccié haura de ser informada i aprovada
pel propietari de les mateixes.

En cas que s’hagi de realitzar una migraci6 de dades entre sistemes, I’adjudicatari haura
de presentar un pla de migracio6 de les dades on es detallin les operacions necessaries.
Aquest pla de migracié s’adequara al procediment establert per seguretat per tal de
minimitzar ’exposicio de les dades productives.

11.13 Xifratge de dades

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada en la seva ubicacid
d’emmagatzemament (i per tant, queda exclos lUencriptacié per transit en les
comunicacions) ha de seguir els estandards de seguretat, custodia i proteccié de les
claus que estableix la Direccié de Seguretat de la Informacié del BIT, que ha d’assegurar
la disponibilitat de la informacié als propietaris d’aquesta dins de I’Ajuntament i
custodiara les claus de xifratge.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb
la informacié municipal o corporativa, el proveidor haura de presentar-les per ser
validades per la Direccié de Seguretat de la Informacid del BIT i/o seguir els estandards i
normes del BIT.

11.14 Signatura electronica

Qualsevol requeriment de signatures digitals que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, el proveidor haura de presentar-les per ser valides
per la Direccié de Seguretat de la Informacioé del BIT i/o seguir els estandards i normes
del BIT.

Per la signatura electronica s’empraran els mecanismes aprovats pel BIT, en cas que
hagin de ser uns altres, s’haura de justificar, documentar técnicament i haura d’estar
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validat per la Direccio de Seguretat de la Informacio del BIT. En tot cas s’ha de complir la
politica de signatura electronica de I’ajuntament de Barcelona.

11.15 Certificats

La Direccié de Seguretat de la Informacioé del BIT sera el responsable de la custodia i
proteccio dels certificats digitals emesos en nom de ’Ajuntament de Barcelona a través
de la Direccié de Seguretat de la Informacié del BIT. S’entén per certificats digitals
corporatius: els de servidor segur, els d’aplicatiu per autenticacid o signatura digital, de
signatura de codi, de xifratge, etc.

Tots els certificats hauran de ser sol-licitats a través del procediment establert en la
Direcci6 de Seguretat de la Informacié del BIT per al seu control i gestio.

El proveidor haura de seguir l’estandard establert per la proteccié i custodia dels
certificats digitals a ’hora d’incorporar el certificat pel seu Us.

11.16 Pla de traces

Les aplicacions o productes que permeten realitzar operacions sobre les dades de negoci
han de proporcionar informacié sobre les accions i accessos realitzats en aquesta
informacid. Tant la criticitat de les dades i els criteris del negoci, com els requeriments
legals marcaran la informacié que cal recollir i el temps de retenci6 dels logs.
L’adjudicatari haura de dissenyar les traces necessaries en base al Document del ‘Pla de
Seguretat i Traces’ que posara a disposicio del BIT a l'inici del contracte.

Un cop dissenyades les traces s’haura d’incorporar aquest disseny en els documents
estandards de seguretat: ‘Pla mestre de Traces’ (on s’avaluen els requeriments de les
traces, el disseny i es determina l'inventari de traces necessaries) en la fase d’analisi i el
document ‘Pla de Traces’ (on s’aporten detalls i mostres de cadascuna de les traces) en
fase de provesi/o pas a produccid.

El BIT es reserva el dret de poder demanar en qualsevol moment del contracte la
integrabilitat amb els sistemes corporatius destinats a la monitoritzacio de traces, on
actualment es contempla el sistema SIEM QRadar i/o ELK.

11.17 Informe de seguretat

El proveidor elaborara a peticié de la Direccié de Seguretat de la Informacié del BIT un
informe on es detallaran tots els aspectes rellevants sobre Seguretat del seu contracte.
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L’estructura d’aquest informe incloent la informacio requerida es lliurara al proveidor
durant les primeres etapes del contracte.

11.18 Auditoria

El BIT auditara que ’adjudicatari vetlli per la qualitat del seu servei. Es contemplen dos
tipus d'auditories:

Auditoria de seguretat periodica/planificada: el BIT podra realitzar auditories de
seguretat planificades per verificar el compliment dels requeriments de
seguretat, de |'oferta de ’adjudicatari.

Auditoria sobrevinguda: addicionalment el BIT podra efectuar més auditories que les
planificades respecte el servei que s'esta prestant.

En tots aquells casos en que el BIT decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les
instal-lacions de l’adjudicatari, aquest haura de garantir al BIT l'accés necessari,
incondicional i irrevocable als documents existents que estiguin relacionats amb ’abast
de 'auditoria.

L’adjudicatari proporcionara |'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories,
sense carrec addicional pel BIT.

La realitzaci6 de l'auditoria en cap moment eximira I’adjudicatari del compliment dels
compromisos derivats de la prestacié dels serveis.

A la finalitzacid de ['auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per
corregir les desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat sera signat
per ambdues parts.

L’adjudicatari, d’acord amb el calendari establert al pla d’accid, es compromet a portar
aterme les activitats establertes en el pla d’accio. El BIT podra verificar que el pla d’accid
s’ha implementat correctament.

11.19 Gestio d’Incidents

L’adjudicatari informara a la Direcci6 de Seguretat de la Informacié del BIT de qualsevol
incident de seguretat, seguint el Procediment de Notificacio i Gestid de Incidencies de
Seguretat TIC de ’Ajuntament de Barcelona establert pel BIT.
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Les notificacions s’hauran de realitzar pels canals establerts a tal efecte a través del SAU
o en el seu defecte, per mitja del responsable del contracte.

L’adjudicatari col-laborara amb la Direcci6 de Seguretat de la Informaci6 del BIT en la
resolucié de qualsevol incident produit en el seu entorn, proporcionant totes les
evidencies requerides.

11.20 Confidencialitat

L’adjudicatari s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la
informacio a la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-
la només al personal autoritzat per ’Ajuntament.

L’adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva
sobre qualsevol dada que pogués coneixer com a conseqiiéncia de la participacié en la
present licitacid, o, amb ocasidé del compliment del contracte, especialment els de
caracter personal, que no podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la
informacio te designada.

Quan l'objecte del contracte sigui la construccié i/o el manteniment de Sistemes
d’Informacié i/o Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els
components tecnologics i mesures de seguretat tecniques implantades en els mateixos.

L’adjudicatari sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin
produir per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures
necessaries per a garantir I’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de
coneixer, per part del personal participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I’adjudicatari es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacié facilitada per
’Ajuntament, aixi com qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present
contracte.

11.21 Accés a la informacio

Si ’accés a les dades es fa als locals de ’Ajuntament de Barcelona, o si es fa de forma
remota exclusivament a suports o sistemes d’informacié de ’Ajuntament, I’adjudicatari
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té prohibit incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacio expressa
i haura de complir amb les mesures de seguretat establertes pel BIT.

11.22 Dimensionament/gestio de capacitats

El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals
adients, per a la prestacio del servei de forma adequada.

11.23 Analisis forenses

L’execucid d’analisis forenses és responsabilitat exclusiva de la Direcci6 de Seguretat de
la Informacié del BIT. L’adjudicatari haura de col-laborar proporcionant la informacié
requeridai el coneixements de les plataformes i tecnologics que facin falta. Les peticions
de col-laboracié es realitzaran a través dels procediments que s’acordin entre la Direccid
de Seguretat de la Informacié del BIT i ’'adjudicatari.

11.24 Control d’accés

11.24.1  Accés local

L’adjudicatari haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les
seguents condicions:
La informacié revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible. Els
dialegs d'accés proporcionaran Unicament la informacié indispensable.
El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant |'oportunitat d'accés una
vegada efectuats un cert nombre de fallades consecutives.
Es registraran els accessos amb éxit, i els fallits.
El sistema informara a ['usuari de les seves obligacions immediatament després
d'obtenir 'accés.

11.24.2  Accés remot

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexio
amb els Sistemes d’Informacié de ’Ajuntament, sent els costos de connexid a carrec de
’empresa adjudicataria.

La connexid remota als sistemes de [’Ajuntament es realitzara seguint els protocols
establerts pel BIT per als sistemes de ’Ajuntament.
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11.25 Gestio del Personal

11.25.1 Deures i obligacions del personal

El Cap de Projecte de ’empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gesti6
del personali els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacio.

L’empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneixer al seu personal els
mecanismes i controls necessaris per a garantir 'accessibilitat, la confidencialitat
integritat i la disponibilitat de la informacié de ’Ajuntament, i de donar-los a coneixer al
seu personal.

El Cap de Projecte de ’'empresa adjudicataria, abans de linici de la prestacio del servei
objecte del contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligaci6 a la que
’empresa estigui sotmesa per contracte i formar al seu personal en la politica i
instruccions de "Ajuntament que els sigui d’aplicacio.

El Cap de Projecte haura d'informar a tothom que presti serveis dins del marc del
contracte, dels deures i responsabilitats del seu lloc de treball en materia de seguretat
de la informacid i proteccié de dades de caracter personal, especificant les mesures
disciplinaries al fet que pertoqui i fer signar al seu personal un document d’acceptacié
de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid i proteccié de dades de
caracter personal de ’Ajuntament.

El Cap de Projecte de ’'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot
moment disponible, una llista de les persones adscrites a ’execucié del contracte on
s’indicara la data en que van rebre la formacid en politica i instruccions de ’Ajuntament,
aixi com el document d’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la
informacio.

El document d’acceptacio de les obligacions signat per les persones adscrites a
I’execucié d’aquest contracte sera entregat al Cap de Projecte de ’Ajuntament, abans de
serdonats els permisos per accedir als Sistemes d’Informacié de ’Ajuntament o bé abans
de ser facilitada la informacio per al correcte compliment del servei contractat, i restara
en poder de ’'empresa adjudicataria que haura de presentar-los quan siguin requerits
per ’Ajuntament.
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Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés,
tant durant el periode de duracié del contracte, com posteriorment a la seva terminacio.

L’empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacio o
treballs resultants de l'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el
compliment de les mesures i controls previstos en aquest apartat.

11.25.2 Formacio i conscienciacio

L’adjudicatari realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal
sobre el seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara
regularment:

Instruccio sobre I’Us dels sistemes i tecnologies de la informacié i comunicacié per

part del personal al servei de ’Ajuntament de Barcelona.

Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.

Normativa d’identificacid i comunicacidé d'incidents, activitats o comportaments
sospitosos que hagin de ser reportats per al seu tractament per personal

especialitzat.

L’adjudicatari haura de formar regularment al personal en aquelles materies que
requereixin per a l'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a
configuracié de sistemes, deteccid i reaccio a incidents, i gesti6 de la informacié i dades
personals en qualsevol tipus de suport.

L’Ajuntament podra demanar evidéncies de les diferents accions de formacid i
conscienciacio que I’adjudicatari ha realitzat sobre el personal assignat a ’execucio del
contracte.

11.26 Proteccio del lloc de treball

11.26.1 Lloc de treball buit

L’adjudicatari haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacio
de I'Ajuntament. Unicament es podra disposar del material requerit per a |'activitat que
s'esta realitzant a cada moment.

11.26.2  Proteccio d’equips
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L’adjudicatari es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de ’empresa
adjudicataria, estaran protegits adequadament contra accessos no autoritzats en cas de
perdua o robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I’adjudicatari que
porti un inventari d'equips juntament amb una identificaci6 de la persona responsable
del mateix i un control regular que esta positivament sota el seu control. Els usuaris
hauran de disposar d’un canal de comunicacié per informar al servei de gestid
d'incidents de perdues o robatoris, que hauran de ser comunicades al BIT.

S'evitara, en la mesura del possible, que l'equip contingui claus d'accés remot a
I'organitzacio. Es consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a
altres equips de l'organitzacio, o unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar:
Solucié antivirus actualitzada a la ultima versié i configurada per a que realitzi
analisis regulars de ’equip.
Politica d’actualitzacié que instal-li els ultims pegats de seguretat en un temps
raonable, prioritzant aquelles actualitzacions critiques.

Firewall habilitat restringint el transit entrant a ’equip al minim necessari.

11.27 Clausula de comunicacions externes

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexio
amb els Sistemes d’Informacié de ’Administracié Municipal, sent els costos de connexid
a carrec de ’empresa contractada.

La connexid és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions
externes establerts per ’Administracié Municipal.

L’adjudicatari sera el responsable de custodiar correctament els certificats digitals
lliurats per la interconnexid segura de xarxes i de demanar la seva revocacié una vegada
finalitzada la prestacid del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria de [’Us del
certificats personals individuals lliurats als seus empleats pel desenvolupament del
producte o servei.

11.28 Proteccio dels suports informatics
L’adjudicatari haura de gestionar els suports informatics amb informacié de
I’Ajuntament de Barcelona seguint les seglients pautes.
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11.28.1 Etiquetat

L’adjudicatari es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense
revelar el seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacié continguda de
major qualificacio. Els usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les
etiquetes, bé mitjancant simple inspeccid, bé mitjancant el recurs a un repositori que ho
expliqui.

11.28.2  Transport

L’adjudicatari garantira que els dispositius romanen sota control i que satisfan els
requisits de seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre. L’adjudicatari
garantira que es segueix el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar
d’un registre de sortida que identifiqui al transportista que rep el suport per al seu trasllat
i d'un registre d'entrada que identifiqui al transportista que el lliura, conjuntament amb
un procediment rutinari que quadri les sortides amb les arribades i elevi les alarmes
pertinents quan es detecti algun incident.

11.28.3 Esborrat i destruccio

L’adjudicatari haura de seguir els estandards i normes del BIT respecte a l’esborrat i
destruccié de suports d'informacid. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles
d'emmagatzemar informacio, incloent mitjans electronics i no electronics. Els suports
que hagin de ser reutilitzats per a una altra informacié o alliberats a una altra
organitzaci6 hauran de ser objecte d'un esborrat segur del seu contingut.

Periodicament i segons les necessitats de recurréncia d'aquestes activitats, s’haura
d’informar i lliurar al responsable del contracte el certificat de destruccid corresponent,
on quedara especificat com a minim, el identificador dels actius, el métode d’esborrat
i/o destruccié emprat, la data de Uactivitat i el desti dels actius.

11.29 Proteccio de la Informacio

11.29.1 Neteja de documents

L’adjudicatari disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual retirara
d'aquests tota la informacié addicional continguda en camps ocults, metadades,
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comentaris o revisions anteriors, excepte quan aquesta informacié sigui pertinent per al
receptor del document.

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament,
com quan s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori
d'informacio.

11.29.2 Proteccio del correu electronic

En el cas de que 'adjudicatari faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar
informacio6 de ’Ajuntament, ’haura protegir enfront d’amenaces que li son propies:
La informacio distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el cos
dels missatges, com en els annexos.
Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de
connexions.
No es permetra la redireccié a dominis de correus publics fora del correu corporatiu
de 'adjudicatari.
Es protegira a |'organitzacié enfront de problemes que es materialitzen per mitja del
correu electronic, en concret:
Correu no sol-licitat (spam)
Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de
naturalesa analoga
Codi mobil de tipus applet.

L’adjudicatari establira politiques d'Us del correu electronic que incloura com a minim:
Limitacions a |'is com a suport de comunicacions privades.
Realitzar activitats de conscienciacié i formacid relatives a ['Us del correu electronic

per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

El responsable del contracte de ’Ajuntament avaluara si el contracte ha de gestionar
informaci6 sensible, especialment protegida en relacié a la proteccié de dades
personals, confidencial de ’Ajuntament o de les tecnologies municipals (adreces IP,
usuaris, credencials,...)

En cas afirmatiu, ’Ajuntament facilitara a ['empresa adjudicataria un correu electronic
de ’Ajuntament (@ext.bcn.cat) el qual es convertira en la via de comunicacié entre
I'empresa adjudicataria i ’Ajuntament.
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Aquesta mesura vol evitar que les empreses externes retinguin informacié confidencial
de ’Ajuntament en servidors de correu aliens a ’entorn municipal, durant i sobretot, un
cop finalitzat el contracte.

11.30 Proteccio de les instal-lacions

Les instal-lacions de I’adjudicatari hauran de disposar de certes condicions de seguretat
fisica:

En cas de emmagatzemar informacié de ’Ajuntament de Barcelona, disposar de les
mesures de seguretat pertinents per evitar els accessos fisics als repositoris
d’informacid, segons la sensibilitat de dita informacid.

Garantir que la informacié de ’Ajuntament de Barcelona no pugui ser visible i/o

audible des de I’exterior de les instal:lacions.
11.31 Gestio d’excepcions

Qualsevol excepcid als anteriors apartats no recollida en el present document en el
moment de la contractacié o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser
comunicada per mitja dels canals oficials a la Direcci6 de Seguretat de la Informacio del
BIT per al seu corresponent tractament i valoracid. S’haura de presentar de forma clarai
concisa l'objecte de I’excepcid aixi com la modificacié desitjada pel sol-licitant amb la
seva deguda justificacio.

Sr. Jose Miguel Guillén Bellido Sra. Miriam Alvarado Sufier
Cap del Departament de Serveis Digitals Direccio de Serveis de Tecnologia i
d’Urbanisme i Habitatge Transformacié Digital

d’Infraestructures i Urbanisme
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12 ANNEX - INFORMACIO ADDICIONAL | ACLARIMENTS

Si és de l'interes de les empreses licitadores sol:licitar informacié addicional per a la
presentacio de l'oferta, ho podran fer a través de la Plataforma de Serveis de
Contractacio Publica (PSCP).

Les consultes rebudes dins dels 3 dies habils anteriors a la data de finalitzacié del termini
de presentacio de proposicions es respondran i es publicaran a la mateixa plataforma, al
perfil del contractant de I'I.M. Barcelona Innovaci6 i Tecnologia:

https://contractaciopublica.cat/ca/perfils-contractant/detall/15990903

Aixi mateix, s’indica que, inicialment, no es convocara sessio informativa per a aquesta
licitacio. Malgrat aixo, si alguna de les empreses licitadores estigués interessada a
realitzar-la, pot fer-ne la peticio a través d’aquesta mateixa via.
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13 ANNEX 1. Documentacio de referencia

Com a documentacid de referencia ampliada sobre els requeriments, funcionalitats i
enfocament de la solucio Salesforce Habitatge s’adjunten diversos documents detallats.
Aquests annexos tenen com a objectiu posar en major context a les empreses licitadores

I’abast del futur projecte, aixi com facilitar la comprensié del plantejament i dels criteris
que s’han avaluar durant el procés:

Documents funcionals i maqueta publicats a la Consulta Prévia de Mercat
(CPM).
O ANNEX_Previ_DissenyFuncional: Disseny funcional previ del SIHAB.
O ANNEX_Previ_Macroprocés: Disseny a alt nivell dels processos
d’Habitatge.
O ANNEX_Previ_AnalisiDocumental: Analisi documental dels expedients
d’Habitatge.
O ANNEX_Previ_MaquetaHTML; Maqueta prévia del SIHAB.

Document amb les funcionalitats identificades i la seva correspondéncia a la
implementacié en Salesforce (Gap analisis inicial): Document que recull les
funcionalitats identificades com a necessaries per al nou sistema d’informacid
d’habitatge, que servira de base per a la definicié dels requeriments tecnics i
funcionals de la licitacio.
o ANNEX_PTD_ESTUDI CARACTERITZACIO HABITATGE: Caracteritzacid i
detall de funcionalitats avaluades en l’encaix Habitatge en CRM
Salesforce.

Presentacio amb l’enfocament del nou projecte: Document grafic que
sintetitza U'estratégia cap al producte Salesforce, els objectius i 'estructura del
projecte, facilitant una visié global i alineada amb les directrius municipals.
o ANNEX_PTD ESTUDI SALESFORCE HABITATGE WS1: Estudi encaix
Habitatge en CRM Salesforce

Document explicatiu de la transicio del funcional i la maqueta a Panalisi:
Informe que detalla el procés seguit per passar de la definicié funcional i la
magqueta inicial a ’'analisi detallada de les necessitats i solucions proposades dins
el marc del producte Salesforce.
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o ANNEX_PTD_transicio del funcional i la maqueta a ’analisi_vdef
e Document funcional del tramit OVT actual de la sol-licitud d’alta al registre
de sol:-licitants d’habitatge, a titol orientatiu i com a referencia:

o ANNEX_Funcional_SIHAB_ALTA vdef.pdf.

¢ Plantilla comite de direccio Manteniment BIT:
o ANNEX_AM_Plantilla_Comite_Direccié_v13.pptm
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14 ANNEX 2. METODOLOGIA AGILE SCRUM@BIT

14.1 Metodologia agil per a projectes BIT

L’empresa adjudicataria seguira la metodologia ADINET (veure Annex 3: ADINET) o la
metodologia de desenvolupament agil d’aplicacions del BIT, anomenada Scrum@BIT,
detallada en el present annex. Esta basada en el marc de treball Scrum i practiques
d’enginyeria provinents d’altres models com Extreme Programming o DevOps. L’Us, per
’lempresa adjudicataria, d’'una d’aquestes dues metodologies és obligatoria.
Aquesta metodologia, disponible per a |'empresa adjudicataria, se suporta sota l'Us
d'una plataforma ALM (Application Lifecycle Management) amb eines de:

e Planificacio del desenvolupament (releases, sprints, paquets de treball, defectes,

etc.)

e Repositoris de documentacid, codi i binaris

e Gestio de requisits i proves

e Automatitzacio de les proves unitaries i funcionals

e Integracid continua i Desplegament continu

e Control de la qualitat del codi, entre d’altres
L’Us, per I’empresa adjudicataria, d’'una d’aquestes dues metodologies és obligatoria
sense que suposi un cost addicional en llicencies per al mateix.
Tota la documentacié que es generi internament al desenvolupament haura de
gestionar-se amb les eines que es determinin a Uinici del projecte, preferentment en
format wiki.
Les principals caracteristiques d’aquesta metodologia es comenten segons el seu cicle
de vida al seglient enllag:
https://ajuntament.barcelona.cat/imi/ca/marc-de-treball-scrumimi-proveidors
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15 ANNEX 3. ADINET

L’empresa adjudicataria seguira la metodologia ADINET, detallada en el present annex,
o la metodologia de desenvolupament agil d’aplicacions del BIT, anomenada
Scrum@BIT (veure ANNEX 2: Metodologia AGILE Scrum@BIT). L’Gs, per 'empresa
adjudicataria, d’'una d’aquestes dues metodologies és obligatoria.

ADINET esta basada en |'is d’eines de gestid de requeriments, gestio de defectes i proves
que proporcionara el BIT a I'empresa adjudicataria i sobre practiques recomanades,
terminologies i directrius per una gestio de projectes exitosa (PMBOK). s'emmarca en la
metodologia coneguda com cascada, on progressivament s'executen en diferents etapes
que s'inicien només quan l'anterior ha finalitzat.
https://ajuntament.barcelona.cat/imi/sites/default/files/2023-

11/metodologia adinet de desenvolupament.pdf

La metodologia ADINET es divideix en les segiients fases: llancament, elaboracid,
construccié i transicio, les quals es descriuen a continuacio.

15.1 Fase de llancament
La fase de llangament té com a principals objectius redactar un pla de contracte i
elaborar un pla de riscos, consensuat entre el cap de contracte de |I’empresa
adjudicataria i el cap de contracte del BIT, i basats en 'oferta realitzada per ’lempresa
adjudicataria.
El pla de riscos ha d’incloure la descripcié detallada d’aquells riscos i problemes que
sorgeixin i s’identifiquin al llarg del desenvolupament del contracte. El contingut minim
del que ha de disposar és: objectius del pla, identificacié dels riscos principals, accions
mitigadores i preventives, calendari d’execuci6 del pla i mecanismes de seguiment i
control del pla.
Ambdds plans hauran de ser aprovats per el comité de direccié del contracte, i
addicionalment es convocara una reunié de llancament o Kick-Off del contracte.

15.2 Fase d’elaboracio
La fase d’elaboracid té com a objectius identificar tots els requisits funcionals i técnics
del sistema i definir ’arquitectura sobre la qual es construira aquest.
En aquesta fase, sera obligatori per part de "empresa adjudicataria elaborar una
maqueta que inclogui les funcionalitats definides per tal de que la persona usuaria les
pugui validar.
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Un cop finalitzada la fase, ’empresa adjudicataria haura de presentar els segiients
productes i documentacid per validar i acceptar: document visié amb els requisits del
sistema, document glossari amb les definicions dels termes que requereixin ser detallats,
casos d’Us del sistema i workflow, document d’especificacions o requisits no funcionals
del sistema, maqueta, document d’arquitectura del sistema i pla de proves.

El pla de proves ha de contenir com a minim les segiients proves tipus per tal d’assegurar
el correcte funcionament del sistema:

Tipus de proves Casos

Unitaries 4 casos de prova unitaria per a cada cas d’Us critic/principal
- 1 cas de prova d’integracié per a cada requeriment

Integracio P 8 P g

d’integracio

1 cas de prova d’integracié per a cada requeriment de
rendiment

1 cas de prova d’integracié per a cada requeriment de
qualitat de codi

1 cas de prova d’integracié per a cada requeriment
d’usabilitat

1 cas de prova d’integracié per a cada requeriment
d’accessibilitat

1 cas de prova d’integracio per a cada cas d’ds com a minim.
Funcionals Cada escenari d’éxit ha de tenir associada, com a minim, 1
prova, i cada escenari alternatiu, com a minim, 1 prova

Rendiment

Qualitat de codi

Usabilitat

Accessibilitat

Acceptacid de persona
usuaria (UAT)
La fase d’elaboracié es considerara finalitzada quant el/la responsable del contracte del

1 cas de prova per a cada requeriment funcional

BIT accepti tota la relacid de productes i documentacio detallada anteriorment. Aquesta
acceptacio de documentacio es portara a terme al comite de direccio.

15.3 Fase de construccio

La fase de construccidé té com a objectiu la construccié del sistema en base als
requeriments definits en fases anteriors.

Durant aquesta fase, es realitzara un desenvolupament iteratiu, la duracié de les quals
seraentre4i6 setmanes. Durant aquestafase, s’haura d’elaborar el document de disseny
tecnic que també inclou el disseny de la base de dades.

L’objectiu d’aquesta fase és la construccio del sistema. Durant aquesta fase es realitzara
un desenvolupament iteratiu. Les duracions de les iteracions seran entre 4 i 6 setmanes.
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Durant aquesta fase s’haura d’elaborar el document de disseny técnic que inclou el
disseny de base de dades. Aquesta documentacié ha d’incloure el lliurament de
diagrames en fitxer (format estandard importable des d’eines de modelatge).
Amb cada iteracio s’actualitzara el Pla de Proves en l'eina corresponent, tot incloent la
definicié dels casos de prova corresponents a les funcionalitats afegides. Es realitzara el
registre en aquesta eina del Resultat de I’Execucié juntament amb ’enregistrament dels
resultats obtinguts. Com a prova d’aquest enregistrament es pot utilitzar:

e Fitxer de resultats generat per [’eina d’execucié de proves.

e Fitxer log de l'aplicacio.

e Capturade finestres amb el resultat de les proves.
Aquests resultats es presentaran després de cada iteracio al Cap responsable del
contracte del BIT per a la seva avaluacio i validacid. Aquesta validacid sera necessaria
per poder donar per tancada cada iteracié i poder comencar ’execucio de la segiient.
Abans de passar a la fase de Transicid, per tant com a minim a [’Gltima iteracio prevista
del producte, caldra que el Cap responsable del contracte del BIT validi el sistema
construit amb la verificacié dels resultats obtinguts en I’'execucié de totes les proves
previstes al Pla de Proves.
Abans de tancar cada iteracio es presentara la documentacio tecnica de cada iteracio:

e Document de Disseny Tecnic
A la finalitzacié de cada iteracio, si el BIT ho considera necessari, es podra realitzar una
validacié del sistema construit per part de la persona usuaria.

15.4 Fase de Transicio

L’objectiu d’aquesta fase és la finalitzacio del contracte. Previament al seu tancament i
dins d’aquesta darrera fase, es realitzaran les seglients tasques:
e Validacio de tot el sistema per part de la persona usuaria.
e Execucio6 del Pla de Gesti6 del Canvi segons el Pla de Gesti6 del Canvi previst i
aprovat a la fase anterior:
o Comunicacié del calendari de desplegament del sistema.
o Formacid del personal (tant persones usuaries com tecnics).
o Desplegament a Produccié. L’Ajuntament podra participar en totes les
activitats de posada en produccio del sistema construit.
o Traspas a ’equip responsable del seu manteniment.
e Lliurament de la documentacié del sistema:
o Descripcid funcional.
o Descripcio tecnica.
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o Manual de persona usuaria.

o Manual tecnic o d’administracio.

o Full d’escalats: ’'empresa adjudicataria és responsable d’elaborar i lliurar
al BIT el Full d’escalats de ’aplicacié desenvolupada. Aquest full s’haura
d’elaborar segons el model de plantilla utilitzat pel BIT i d’acord amb les
responsabilitats dels diferents equips i entorns tecnics existents al BIT.
Aquest full ha de servir perque el personal del SAU del BIT pugui escalar
correctament les incidéncies relacionades amb |'aplicacié objecte del
contracte al tercer nivell del SAU.

El tancament d’aquesta fase de Transicid esta condicionada pel fet que el Cap
responsable del contracte del BIT rebi i accepti formalment la relacié de lliuraments
inclosos a ’abast del contracte. L’acceptacio formal del contracte es fara en reunio del
Comité de Direccié del contracte. El fet de no assolir els objectius d’aquesta fase de
Tancament, suposara la parada del contracte.
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16 ANNEX 4. Cataleg d’aplicacions incloses al Servei de
manteniment

16.1 Llista de serveis i aplicacions
A continuacié es troben classificats els serveis i aplicacions del contracte amb:

El seu horari (segons apartat 9.1.2 Horaris de la prestacio dels serveis del present
plec).

A continuacid es troben classificats els serveis i aplicacions del contracte:

Codi Servei Nom Servei Codi Aplicacio Horari

Aplicacio

Funcionament Servei

SERHABIT Salesforce Habitatge | APPHABIT | Salesforce  WS1 - | 10x5 10x5
Ws1 Registre Sol-licitud,
Adjudicacions i
Emergencies -

BACKOFFICE
SERHABIT Salesforce Habitatge | APPHABIT | Salesforce  WS1 - | 24x7 10x5
Ws1 Registre Sol-licitud,

Adjudicacions i
Emergencies - PORTALS
| TRAMITS
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17 ANNEX 5. Volumetries i dates del servei de manteniment

En el present annex es mostren les volumetries propies del present contacte a partir de
les quals s’obté l'import de licitacio.

17.1 Manteniment Recurrent, Correctiu, STM i Evolutiu Recurrent

El detall de les volumetries per cadascun dels serveis i cada anualitat del contracte i el
seu periode de transicid previst es troben a lannex “Calcul detallat import de
contracte_PTD Salesforce Habitatge_vdef.xlsx, full Calcul pressupost manteniment?”,
S’indica per a cada un dels Servei-Aplicacié que conformen I’abast del present contracte
i cada un dels serveis inclosos plec (manteniment correctiu, manteniment recurrent i
serveis transversals de manteniment) l'esfor¢ necessari per realitzar les tasques
associades.

S’entén per esforg el volum d’incidencies tipus (IT) que es produeixen en el servei de
manteniment correctiu de forma habitual, de peticions tipus (PT) que es produeixen en
el servei de manteniment recorrent de forma habitual i per als serveis transversals de
manteniment el volum de tasca tipus (TT) que es requereixen normalment.

Aquest volum d’incidencies tipus (IT), peticions tipus (PT) i tasques tipus (TT) s’ha
calculat a partir d’una linia base, que és el resultat obtingut d’un recull de la informacié
existent de contractes realitzats amb anterioritat, de similar complexitat i entorn
tecnologic.

L’esfor¢ dels serveis de manteniment correctiu i manteniment recurrent es representa en
incidencies tipus (IT) i peticions tipus (PT) de cada servei/aplicacio (en els casos que no hi
hagi aplicacio pero existeixi un servei d’aplicacio, i l’'esfor¢ es calcula per aquest servei).

L’esforg dels serveis transversals de manteniment i evolutius identificats es representa
en tasques tipus (TT) per cada servei/aplicacio (en els casos que no hi hagi aplicacié pero
existeixi un servei d’aplicacio, i 'esforg es calcula per el total del servei).
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18 ANNEX 6 : Fluxos a l’eina de ticketing

A continuacio es detallen a mode il-lustratiu els fluxos, actuals en el moment de licitar el
contracte, de tramitacié dels manteniments a [’eina de ticketing.

Aquests fluxos poden variar durant ’execucié del contracte, en aquest cas el BIT
comunicara a ’empresa adjudicataria els canvis en els fluxos.

18.1 Manteniment correctiu

ER o=

CANCELED

FENDING OTHERS
PEMIMMNG CU $TOMER
PENDING CHANGE
IH PROGRESS RE 3OLVED
BILLED

REOPENED CLOSED

FACTURACIO REBUTJADA

ANE
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18.2 Manteniment recurrent i evolutius identificats

oPen
CAHCELED
PENDING OTHER S
START QUOTE
PEHDING CUSTOMER
IH PROGRES & QUOTE
PENDING CHANGE
QUOTED
IN PROGRESS RE 3OLVED
PENDING INFORMATION
ACCEPT QUOTE
REOQPENED CLO3ED

18.3 Serveis Transversals de Manteniment

OPEN CANCELED

IN PROGRESS

REOPENED RO

CLOSED
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19 ANNEX 7 : Matriu d’impactes davant ampliacio.

Per cada equip de treball durant la fase d’implantacio que detalla el plec de prescripcions

tecniques es plantegen 3 tipus de modificacions:

©)

Impacte nivell baix: Suposen una adaptacié de petit nivell en el pla de

treball previst derivant en un impacte de petit nivell sobre el projecte.

L’impacte es considera de nivell baix si suposa una afectacié de com a
maxim de entre el 2% i el 4% del pla de treball de ’equip de projecte
afectat.

* Esconsidera maxim 2% per equips amb dimensionament superior
oigual a 200 mil €.

* Esconsidera maxim 4% per equips amb dimensionament inferior a
200 mil €.

Si aquests canvis s’identifiquen en fase de disseny, abans d’implementar-
se no aplicara la modificaci6 de contracte.

Impacte nivell mig: Suposen una adaptacié de nivell mig en el pla de
treball previst derivant en un impacte de nivell mig sobre el projecte.

L’impacte es considera de nivell mig si suposa una afectacié de com a
maxim de entre el 4% i el 8% del pla de treball de ’equip de projecte
afectat.

* Esconsidera maxim 4% per equips amb dimensionament superior
o igual a 200 mil €.

* Esconsidera maxim 8% per equips amb dimensionament inferior a
200 mil €.

Per aquests canvis, caldra justificar que el nou abast suposa un esforg
complementari respecte al plantejat inicialment.

Impacte nivell alt: Suposen una adaptacié de nivell alt en el pla de treball
previst derivant en un impacte de nivell alt sobre el projecte.

L’impacte es considera de nivell mig si suposa una afectacié de com a
maxim de entre el 6% i el 12% del pla de treball de I’equip de projecte
afectat.
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* Esconsidera maxim 6% per equips amb dimensionament superior
oigual a 200 mil €.

* Esconsidera maxim 12% per equips amb dimensionament inferior
a 200 mil €.

Implica canvis que suposen refer practicament tota la funcionalitat
implementada o que impacten directament en la integritat i validesa del
sistema a implementar.
Per aquests canvis, caldra justificar que el nou abast suposa un esforg
complementari respecte al plantejat inicialment.

- Lamatriucontempla el cost d’impacte en cada equip i el nivell d’impacte que se’n

deriva.
Grau d'impacte
Impacte .
Baix Impacte Mig Impacte Alt
Equip Transversal 2% 4% 6%
Equip Desplegament SalesForce 2% 4% 6%
Equip Portal Ciutada / Promotor 4% 8% 12%
Equip Tramits OVT 2% 4% 6%
Equip Casos d'us IA 4% 8% 12%
Equip Migracions 2% 4% 6%
Equip Integracions 2% 4% 6%
Equip Gestié del canvi 4% 8% 12%

Aquests percentatges es calcularan sobre el desglossament fet per I’adjudicatari a la seva proposta.

Malgrat que la matriu i equips fan referencia a la fase d’implementacid, es consideren
igualment aplicables a la fase d’estabilitzacid, ja que durant aquesta fase caldra donar
continuitat a les diverses linies de treball que es realitzen en la fase anterior per garantir
la consolidacié i estabilitzacio del sistema.

En cas de ser necessaria una modificacié pels motius detallats amb anterioritat es
plantejara, en base a aquesta matriu quins equips es veuen afectats i amb quin impacte,
amb la seva justificacio detallada, per aixi determinar el preu objectiu de la modificacio.
Aquesta haura de ser motivada i justificada convenientment.

Per a modificacions en l’abast del Servei 1 i 2 del contracte, haura de quedar
documentada la petici6 en concret. Les peticions de modificacions de contracte
acordades, hauran de ser presentades al responsable de BIT, qui tindra la responsabilitat
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d’aprovar o desestimar la peticio. Es presentaran les necessitats en el comite de direccidé
per tal d’obtenir la seva aprovacid, que haura de quedar reflectida i documentada en
I’acta de reunid del comite. Sera el Responsable del Contracte de BIT qui, autoritzat pel
Comité de Direccid, inicii els tramits necessaris. Els sistemes de control i seguiment

previstos en el PPT que regeix per aquesta contractacié donaran tota la informacié al
respecte.

Als preus indicats en la matriu d’impacte se’ls aplicara la baixa licitatoria proposada per
I’adjudicatari en fase de licitacio.

Per tal d’objectivar aquests possibles canvis s’ha establert una matriu que objectiva la
possibilitat dels canvis, aixi com les seglients consideracions i calculs a utilitzar, i que es
troba detallada al document annex “Calcul detallat import de contracte_PTD Salesforce
Habitatge_VDEF.xlsx", full “Ampliacions_Imp_Est”.

342

El document original ha estat signat electronicament per:
Jose Miguel Guillen Bellido el dia 09/06/2026 a les 08:06, que informa;
Miriam Alvarado Sufier el dia 09/06/2026 a les 08:36, que ddna conformitat..



	1 Glossari
	1.1  Conceptes Habitatge
	1.2 Conceptes Salesforce
	1.3 Conceptes generals

	2 Introducció
	2.1 Antecedents
	2.1.1 Situació històrica dels sistemes d’informació d’habitatge
	2.1.2 Gènesi i plantejament del projecte del Sistema d’Informació d’Habitatge (SIHAB)
	2.1.3 Cancel lació del projecte SIHAB i aprenentatges obtinguts
	2.1.4  Context i motivació de la Consulta Prèvia al Mercat
	2.1.5 Canvi de gestió dels serveis d’Habitatge
	2.1.6 Pla de transformació digital i encaix amb CRM Saleforce
	2.1.7 Anunci Previ
	2.1.8 Context de la solució Salesforce actual i Arquitectura de Referència de la Plataforma Omnicanal de Serveis Digitals (POSD)

	2.2 Arquitectura de Referència de la Plataforma Omnicanal de Serveis Digitals (POSD) de l'Ajuntament
	2.3 Àmbit del present contracte

	3 Objecte del contracte
	4 Abast
	4.1 Prestacions incloses al servei
	4.2 Activitats que conformen l’abast
	4.3 Descripció dels serveis inclosos
	4.3.1 Servei 1: Implementació
	4.3.1.1 On boarding
	4.3.1.2 Sprint 0
	4.3.1.3 Servei 1.1: Gestió del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i disseny tècnic
	Llançament dels projectes i de cadascuna de les fases i releases dels mateix:
	Gestió de la qualitat (enfoc inicial):
	Presa i Refinament de requeriments:
	Consultoria Tècnica i Funcional:
	Arquitectura de la Solució:
	Disseny tècnic:
	Disseny funcional:
	Disseny i prototipatge UX/UI:
	Control i seguiment del projecte:
	Gestió de riscos:
	Gestió del canvi:
	Coordinació amb COE:
	Coordinació amb OVT i DIAC:
	Coordinació amb Protecció de Dades, Seguretat i Oficina IA:

	4.3.1.4 Servei 1.2: Parametrització, configuració, desenvolupament i implantació
	Parametrització i Configuració:
	Desenvolupament:
	Testing (Proves):
	Desplegament i implantació:
	Migració:
	Elaboració/actualització de documentació tècnica i d'usuari:
	Transició i Transferència de coneixement


	4.3.2 Servei 2.Estabilització
	4.3.2.1 Accions correctores
	4.3.2.2 Servei post-implantació i estabilització del sistema

	4.3.3 Servei 3: Manteniment i gestió del canvi continuat
	4.3.3.1 Activitats de Manteniment Correctiu de la Plataforma Salesforce
	4.3.3.2 Activitats de Manteniment Recurrent i Preventiu de la Plataforma Salesforce
	4.3.3.3 Activitats d'Evolutiu Recurrent de la Plataforma Salesforce
	4.3.3.4 Serveis Transversals de Manteniment (STM) de la Plataforma Salesforce
	4.3.3.5 Períodes de Manteniment i Dimensionament:

	4.3.4 Serveis sota demanda
	4.3.4.1 Desenvolupament i construcció addicional
	Desenvolupament i/o implantació sota demanda:
	Realització de propostes d'arquitectura, anàlisis, consultoria i diagnòstics addicionals

	4.3.4.2 Assessorament especialitzat i actuacions extraordinàries
	Assessorament expert
	Formació especialitzada:
	Perfils professionals per a serveis sota demanda



	4.4 Lliurables
	4.4.1 Lliurables del Servei 1 - Implementació
	4.4.1.1 Lliurables del Servei 1: Gestió del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i disseny tècnic
	4.4.1.2 Lliurables del Servei 2: Parametrització, configuració, desenvolupament i implantació

	4.4.2 Lliurables del Servei 2. Estabilització i 3: Manteniment i gestió del canvi continuat


	5 Requisits
	5.1 Requisits Funcionals:
	5.1.1 Actors involucrats
	5.1.2 Requisits Generals Preliminars
	5.1.3 Requisits Salesforce Habitatge
	5.1.3.1 Procediments de tramitació
	5.1.3.2 Plantejament modular
	5.1.3.3 Perfilat de persones usuàries

	5.1.4 Requisits Tràmits Oficina Virtual de Tràmits
	5.1.5 Requisits Portal Ciutadà i Promotor
	5.1.6 Requisits Integració
	5.1.7 Requisits Migració
	5.1.8 Requisits Casos d’Ús IA
	5.1.9 Requisits Llicències
	5.1.10 Requisits Transversals

	5.2 Requisits Tècnics:
	5.2.1 Rendiment (Performance):
	5.2.1.1 Temps de Resposta:
	5.2.1.2 Càrrega Concurrent:
	5.2.1.3 Processos Batch/Asíncrons:
	5.2.1.4 Optimització:
	5.2.1.5 Proves de Càrrega:

	5.2.2 Disponibilitat (Availability):
	5.2.2.1 Uptime Plataforma:
	5.2.2.2 Finestres de Manteniment:
	5.2.2.3 Continuïtat i Recuperació:

	5.2.3 Usabilitat (Usability):
	5.2.3.1 Interfície Intuïtiva:
	5.2.3.2 Navegació Eficient:
	5.2.3.3 Missatges Clars:
	5.2.3.4 Temps d'Aprenentatge:
	5.2.3.5 Ajuda i Documentació:

	5.2.4 Adaptabilitat (Responsive):
	5.2.5 Accessibilitat (Accessibility):
	5.2.5.1 Compliment Normatiu:
	5.2.5.2 Validació:

	5.2.6 Mantenibilitat (Maintainability):
	5.2.6.1 Estàndards de Desenvolupament:
	5.2.6.2 Configuració vs. Codi:

	5.2.7 Modularitat:
	5.2.7.1 Documentació Tècnica:
	5.2.7.2 Cobertura de Proves:

	5.2.8 Escalabilitat (Scalability):
	5.2.8.1 Gestió de Volum:
	5.2.8.2 Aprofitament de l'Arquitectura Multi-Tenant:
	5.2.8.3 Adherència a les Millors Pràctiques de Salesforce:
	5.2.8.4 Gestió de Límits del Governador (Governor Limits):
	5.2.8.5 Gestió de Grans Volums de Dades (Large Data Volumes - LDV):
	5.2.8.6 Optimització de Consultes:
	5.2.8.7 Informes i Analítiques:
	5.2.8.8 Estratègia d'Arxiu
	5.2.8.9 Disseny Escalable d'Integracions i Gestió de Límits d'API:
	5.2.8.10 Processament Asíncron:
	5.2.8.11 Proves d'Escalabilitat:

	5.2.9 Seguretat (Security):
	5.2.9.1 Model de Dades i Seguretat:
	5.2.9.2 Desenvolupament Segur:
	5.2.9.3 Integracions Segures:
	5.2.9.4 Gestió d'Identitats:
	5.2.9.5 Compliment Normatiu:
	5.2.9.6 Auditoria i Traçabilitat:

	5.2.10 Interoperabilitat / Integració:
	5.2.10.1 Estàndards BIT/COE:
	5.2.10.2 Robustesa i Gestió d'Errors:
	5.2.10.3 Rendiment:

	5.2.11 Requisits Tècnics Específics de la Plataforma Salesforce
	5.2.11.1 Plataforma Salesforce i Orientació Tecnològica
	Base Tecnològica: Salesforce Lightning Platform
	Versió de l'API i Cicle d'Actualitzacions
	Utilització Estratègica de Salesforce Public Sector Solutions (PSS)
	Filosofia de Desenvolupament: Priorització de "Clicks, not Code"
	Estàndards de Codificació i Desenvolupament:

	5.2.11.2 Gestió d'Entorns (Sandbox Strategy)
	5.2.11.3 Gestió de Desplegaments i Pràctiques DevOps
	5.2.11.4 Estratègia d'Integració Robusta i Escalable
	5.2.11.5 Gestió de Dades: Modelatge, Migració i Qualitat
	5.2.11.6 Components de l'AppExchange i Gestió de Llicències de Tercers



	6 Organització
	6.1 Organització del projecte (Serveis 1. Implementació i 2.Estabilització)
	6.1.1 Comitè de Seguiment del projecte
	6.1.2 Comitè de Direcció del projecte
	6.1.3 Comitè de Direcció Estratègic del projecte
	6.1.4 Esdeveniments de seguiment (planning, daily, review i retrospectiva)
	6.1.5 Reunions de coordinació amb altres projectes amb interdependències
	6.1.6 Reunions tècniques amb el Centre d’Excel lència (CoE Salesforce)
	6.1.7 Altres Reunions de seguiment
	6.1.8 Matriu RACI

	6.2 Organització del manteniment (Servei 3. Manteniment)
	6.2.1 Comitè de Seguiment del Manteniment
	6.2.2 Comitè de Direcció del Manteniment
	6.2.3 Comitè de Crisi

	6.3 Estructura Organitzativa del Projecte Salesforce PSS
	6.3.1 Equips i Rols Clau de Barcelona Innovació i Tecnologia (BIT)
	6.4.3. Equips i Rols Clau de les Àrees de Negoci de l'Ajuntament
	6.4.4. Equips i Rols Clau de l'Empresa Adjudicatària

	6.4 Model de Relació

	7 Marc de treball
	7.1 Filosofia i Principis del Marc de Treball Salesforce PSS
	7.2 Adaptació del Marc Àgil per a Salesforce Public Sector Solutions
	7.2.1 Rols Clau en l'Ecosistema Salesforce PSS
	7.2.2 Esdeveniments (Events) Adaptats a Cicles Salesforce PSS
	7.2.3 Artefactes Específics de Salesforce PSS

	7.3 Cicle de Vida de Desenvolupament i Desplegament Específic per a Salesforce (ALM)
	7.4 Eines de Suport al Marc de Treball Salesforce
	7.5 Col laboració, Comunicació i Gestió del Coneixement en Salesforce PSS
	7.6 Governança del Marc de Treball Salesforce PSS
	7.7 Flexibilitat i Adaptació Contínua del Marc

	8 Qualitat del servei
	8.1 Pla de Qualitat del Servei Salesforce
	8.1.1 Introducció i Objectius de Qualitat per a Salesforce
	8.1.2 Organització i Responsabilitats de Qualitat:
	8.1.3 Processos d'Assegurament de la Qualitat (QA) en el Cicle de Vida Salesforce
	8.1.4 Gestió de la Documentació i del Coneixement:
	8.1.5 Mètriques i Indicadors de Qualitat Específics per a Salesforce:
	8.1.6 Gestió de Riscos Relacionats amb la Qualitat:
	8.1.7 Auditories i Revisions de Qualitat:
	8.1.8 Millora Contínua del Pla de Qualitat:

	8.2 Qualitat del Servei i dels Treballs Realitzats en la Plataforma Salesforce
	8.3 Auditories de la Plataforma Salesforce i dels Serveis Associats
	8.3.1 Auditories Periòdiques/Planificades:
	8.3.2 Auditories Sobrevingudes:
	8.3.3 Responsabilitats de l'Adjudicatari durant les Auditories:
	8.3.4 Procediment General de l'Auditoria:
	8.3.5 Resultats de l'Auditoria i Classificació de les No Conformitats:
	8.3.6 Pla d'Acció Post-Auditoria:

	8.4 Acords de Nivell de Servei (ANS) per a la Plataforma Salesforce PSS
	8.4.1 ANS per al Servei 1.1: Gestió del projecte, consultoria, refinament, arquitectura i disseny tècnic
	8.4.2 ANS per al Servei 1.2: Parametrització, configuració, desenvolupament i implantació
	8.4.3 ANS per al Servei 2: Estabilització
	8.4.4 ANS per al Servei 3: Manteniment i gestió del canvi continuat
	8.4.4.1 Manteniment Correctiu
	8.4.4.2 Manteniment Recurrent i Evolutiu Recurrent
	8.4.4.3 ANS Serveis Transversals de Manteniment

	8.4.5 ANS Transversals (Aplicables a tots els serveis o a la gestió global)


	9 Condicions generals del contracte
	9.1 Horari i Ubicació de la Prestació dels Serveis
	9.1.1 Ubicació de la Prestació dels Serveis:
	9.1.2 Horari de Prestació dels Serveis:
	9.1.2.1 Horaris Serveis 1.Implementació i 2.Estabilització
	9.1.2.2 Horaris base, estès i 24x7 de la prestació del servei de manteniment (Servei 3)

	9.1.3 Serveis en Remot i Eines de Col laboració:

	9.2 Equip de Treball
	9.2.1 Perfils de l'equip de l'adjudicatari i experiència requerida:
	9.2.2 Gestió de l'Equip

	9.3 Idioma
	9.4 Garantia del Servei i dels Lliurables
	9.5 Durada del Contracte
	9.6 Terminis d'execució i fites de facturació
	9.6.1 Servei 1. Implementació
	9.6.2 Servei 2. Estabilització
	9.6.3 Servei 3: Manteniment i gestió del canvi continuat


	10 Proposta tècnica i econòmica
	10.1 Contingut del sobre electrònic B
	10.2 Contingut sobre electrònic C

	11 Clàusules generals de seguretat
	11.1 Seguretat dels sistemes d’informació, protecció de dades i compliment normatiu
	11.2 Conformitat amb l’Esquema nacional de seguretat
	11.3 Responsable de seguretat
	11.4 Clàusula de propietat intel lectual
	11.5 Confidencialitat
	11.6 Clàusula programari i metodologia de desenvolupament
	11.7 Gestió d’identitats, autenticació d’usuaris
	11.8 Autorització dels usuaris als sistemes
	11.9 Desenvolupament segur
	11.10 Acceptació i posta en servei
	11.11 Protecció de les aplicacions i serveis web
	11.12 Dades de proves
	11.13 Xifratge de dades
	11.14 Signatura electrònica
	11.15 Certificats
	11.16 Pla de traces
	11.17 Informe de seguretat
	11.18 Auditoria
	11.19 Gestió d’Incidents
	11.20 Confidencialitat
	11.21 Accés a la informació
	11.22 Dimensionament/gestió de capacitats
	11.23 Anàlisis forenses
	11.24 Control d’accés
	11.24.1 Accés local
	11.24.2 Accés remot

	11.25 Gestió del Personal
	11.25.1 Deures i obligacions del personal
	11.25.2 Formació i conscienciació

	11.26 Protecció del lloc de treball
	11.26.1 Lloc de treball buit
	11.26.2 Protecció d’equips

	11.27 Clàusula de comunicacions externes
	11.28 Protecció dels suports informàtics
	11.28.1 Etiquetat
	11.28.2 Transport
	11.28.3 Esborrat i destrucció

	11.29 Protecció de la Informació
	11.29.1 Neteja de documents
	11.29.2 Protecció del correu electrònic

	11.30 Protecció de les instal lacions
	11.31 Gestió d’excepcions

	12 ANNEX – INFORMACIÓ ADDICIONAL I ACLARIMENTS
	13 ANNEX 1. Documentació de referència
	14 ANNEX 2. METODOLOGIA AGILE SCRUM@BIT
	14.1 Metodologia àgil per a projectes BIT

	15 ANNEX 3. ADINET
	15.1 Fase de llançament
	15.2 Fase d’elaboració
	15.3 Fase de construcció
	15.4 Fase de Transició

	16 ANNEX 4. Catàleg d’aplicacions incloses al Servei de manteniment
	16.1 Llista de serveis i aplicacions

	17 ANNEX 5. Volumetries i dates del servei de manteniment
	17.1 Manteniment Recurrent, Correctiu, STM i Evolutiu Recurrent

	18 ANNEX 6 : Fluxos a l’eina de ticketing
	18.1 Manteniment correctiu
	18.2 Manteniment recurrent i evolutius identificats
	18.3 Serveis Transversals de Manteniment

	19 ANNEX 7 : Matriu d’impactes davant ampliació.

