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1 INTRODUCCIO | OBJECTE

En un entorn cada vegada més digitalitzat, interconnectat i orientat a la prestacio de serveis publics
de qualitat, el Consorci Institut Ramon Llull (en endavant, I'Institut) continua impulsant el procés de
transformacio digital dels seus serveis, procediments i sistemes d’informacié corporatius.

Aquest procés comporta tant I'evolucio funcional i tecnoldgica de les aplicacions existents com la
incorporacio de nous sistemes d’informacio, eines digitals i mecanismes d’interoperabilitat que
permetin millorar I'eficieéncia operativa, I'experiéncia d’usuari, la gestio interna i la relacio electronica
amb la ciutadania, les entitats i els col-laboradors de I'Institut.

L'objecte d’aquest contracte és la prestacio dels serveis de:

¢ manteniment recurrent i sota demanda de les aplicacions corporatives de I'lnstitut,

e desenvolupament evolutiu, correctiu, adaptatiu i perfectiu dels sistemes d’informacio
existents,

e construccié de nous moduls, funcionalitats i aplicacions corporatives,

e suport técnic i funcional,

e integracié amb plataformes corporatives i serveis d’interoperabilitat,

e i qualsevol altra actuacié necessaria per garantir la continuitat, evolucio, qualitat, seguretat i
eficiencia dels serveis digitals objecte del contracte.

En particular, els serveis d’aquest contracte hauran de donar suport a iniciatives estratégiques de
modernitzacio tecnologica i administrativa, incloent:
o el desplegament i evolucio de la nova Oficina Virtual orientada a la tramitacio electronica amb
persones fisiques i juridiques principalment de 'ambit internacional
e la integracio amb plataformes i serveis corporatius de la Generalitat de Catalunya,
o la migracié progressiva de serveis i aplicacions cap a infraestructures alineades amb el model
operatiu del CTTI,
e ila substitucié progressiva d’aplicacions basades en tecnologies obsoletes o amb limitacions
funcionals i tecnologiques

| aquests serveis han de permetre una millor experiéncia d’usuari final, tant a nivell de sol-licitants de

tramits de I'Institut, com dels seus treballadors pel que fa a I'is de les aplicacions corporatives,

centrant-se en:

e la modernitzacié tecnologica de les aplicacions corporatives, adaptant-les a les arquitectures i
serveis compatibles amb els estandards i directrius del Centre de Telecomunicacions i
Tecnologies de la Informacié de la Generalitat de Catalunya (CTTI),

e la integraci6 amb plataformes corporatives i mecanismes d’identificacid, interoperabilitat i
tramitacio electronica,

e [|'evolucio cap a models de desenvolupament, desplegament i operacido més agils,

e lautomatitzacio de processos,

e ila incorporacié progressiva d’eines basades en intel-ligéncia artificial i tecnologies emergents,
sempre dins dels marcs tecnoldgics i normatius autoritzats.

Per aquest motiu, és necessaria la contractacio d’'una empresa especialitzada en serveis de
manteniment i desenvolupament d’aplicacions informatiques que disposi de la capacitat técnica,
funcional, organitzativa i metodoldgica necessaria per:

o adaptar-se a les necessitats canviants de I'lnstitut,

e prestar els serveis amb criteris de qualitat, seguretat i eficiéncia,



institut
ramon llull

e aportar capacitat d’evolucio tecnologica,
e garantir la transferéncia de coneixement i la sostenibilitat de les solucions,
e i contribuir activament a la consolidacio i evolucié dels serveis digitals corporatius de I'Institut.

Aixi mateix, I'Institut continuara impulsant la renovacid progressiva d’aplicacions basades en
tecnologies obsoletes o amb limitacions d’escalabilitat o integracio, prioritzant solucions alineades
amb el model tecnoldgic corporatiu. En conseqiéncia, les noves aplicacions, evolucions funcionals i
components tecnoldgics que es desenvolupin en el marc d’aquest contracte hauran d’estar alineats
amb els criteris d’arquitectura, interoperabilitat, seguretat, desplegament i operacié definits pel CTTI
i pels organismes competents en cada moment, atés que han de permetre el seu allotjament i
operacio en centres de processament de dades gestionats o homologats pel CTTI, aixi com la seva
integracio amb les plataformes i serveis corporatius que aquest determini, d’acord amb les directrius
técniques vigents durant la durada del contracte.



institut
ramon llull

1.1. BLOCS APLICACIONS
El present plec té per objecte la seleccio d’un proveidor amb capacitat per prestar els serveis descrits
en el plec en relacié amb els blocs d’aplicacions seguents:

Bloc Descripcio

A | Administracio digital i solucions corporatives a mida

Solucions d’entorn de treball i col-laboracié

B
C Arquitectura, evolucioé tecnoldgica i qualitat del programari
D

Gestio de la dada, analitica i intel-ligéncia artificial

BLOC A. Administracioé digital amb solucions a mida
Dins d’aquest bloc s’inclouen:
e les aplicacions i sistemes d'informacié desenvolupats a mida relacionats amb el
desplegament de 'administracié digital i la gestioé corporativa de I'Institut,
e aixi com les solucions i serveis d’administracio digital facilitats per la Generalitat de Catalunya
que I'Institut incorpori en els seus processos de tramitacié i gestié electronica.
e creacio, configuracié i manteniment de formularis i processos de tramitacid mitjancant les
eines corporatives associades als tramitadors i plataformes d’administracié digital de la
Generalitat de Catalunya

Entre aquestes plataformes i serveis s’inclouen, entre altres: GEEC, PANGEA, TSCAT, TG, TMF,
eNotum, PICA, Oficina Virtual, i les seves eines associades de creacio de formularis, interoperabilitat,
integracio i explotacié de dades.
Aquest bloc inclou també les actuacions relacionades amb el desplegament i evolucié de la nova
Oficina Virtual de I'Institut orientada a la tramitacio electronica amb persones fisiques i juridiques
principalment d’ambit internacional.
Pel que fa a les aplicacions desenvolupades a mida, a ’Annex | es presenta l'inventari d’aplicacions
objecte del servei, destacant que aquestes es basen principalment en:

o frameworks i tecnologies de desenvolupament tipus Java/JEE, PHP, Drupal, entre altres,

o sistemes de gesti6 de bases de dades com Microsoft SQL Server, Oracle, MySQL, DB2 o

Microsoft Access, entre altres,
e aixi com eines i serveis corporatius basats en tecnologies Microsoft O365.

En relaci6 amb l'adopcié i evolucié de les solucions d’administracié digital i interoperabilitat, es
consideren, entre altres, les seglents tipologies de treball:

e suport a la definicid i construccié de formularis,

e integracié i intercanvi de dades amb sistemes corporatius i plataformes externes,

o desenvolupament d’eines complementaries basades en tecnologies Microsoft 0365,

o automatitzacio de processos i tasques administratives,

e suport técnic i funcional als processos de tramitacio electronica,

e iadaptacio dels sistemes als requeriments funcionals, tecnologics i d’interoperabilitat definits

per la Generalitat de Catalunya i el CTTI.
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Les noves aplicacions, evolucions i components desenvolupats en el marc d’aquest bloc hauran
d’estar alineats amb els criteris d’arquitectura, seguretat, interoperabilitat i operacio definits pel CTTI,
de manera que permetin el seu desplegament i operacid en infraestructures gestionades o
homologades per aquest organisme.

BLOC B. Solucions d’entorn de treball i col-laboracié
Dins d’aquest bloc s’inclouen les solucions relacionades amb I'entorn digital de treball de I'Institut,
tant les orientades al treball individual com les orientades al treball col-laboratiu i a la coordinacio
entre equips. En aquest sentit, les solucions incloses en aquest bloc comprenen, entre altres:

e eines d’intranet i portals corporatius,

e entorns de col-laboracio i comparticié documental,

e eines de gestio i seguiment de projectes i equips,

o automatitzacié de processos interns,

e sistemes de comunicacid i coordinacioé interna,

e i altres solucions destinades a millorar l'eficiencia operativa i I'experiéncia d'us dels

treballadors de I'Institut.

Especial rellevancia tindran les solucions basades en I'ecosistema Microsoft O365 i les seves eines
associades, incloent, entre altres: SharePoint, Power Automate, Power Apps, Teams, MS
Dynamics365 i altres eines corporatives equivalents que I'Institut pugui incorporar durant la vigéncia
del contracte.
En el marc d’aquest bloc es consideren, entre altres, les seglents tipologies de treball:

o desenvolupament i manteniment de solucions d’intranet i espais col-laboratius,

e automatitzacio de fluxos de treball i processos interns,

e integraci6 entre eines corporatives i sistemes d’informacio,

e desenvolupament d’eines de seguiment i control operatiu,

e suport técnic i funcional als usuaris,

e i adaptacio de les solucions als requeriments tecnoldgics, funcionals i de seguretat definits

per I'Institut i pel CTTI.

Les solucions desenvolupades en aquest bloc hauran d’estar alineades amb els criteris de
governanga, arquitectura, interoperabilitat i seguretat establerts per 'Institut i pel CTTI.

BLOC C. Arquitectura, evolucié tecnologica i qualitat del programari
Aquest bloc contempla les actuacions necessaries per mantenir les aplicacions corporatives
alineades amb tecnologies suportades pels seus fabricants i compatibles amb els estandards
tecnologics definits per I'lnstitut i pel CTTI.
En aquest sentit, s’inclouen, entre altres:

e actualitzacio de llenguatges de programacié, frameworks i components tecnologics,

e migracié d’aplicacions basades en tecnologies obsoletes,

o actualitzacio i optimitzacié de motors de bases de dades,

« millora del rendiment, escalabilitat i seguretat de les aplicacions,

e modernitzacié de l'arquitectura dels sistemes,

e automatitzacio de processos de desplegament i operacio,

e iimplantaci6 d’eines i mecanismes de control de qualitat del programari.
Pel que fa als llenguatges de programacié i frameworks, es podran requerir actuacions com:

e actualitzacio de codi existent,

e migracio a versions més modernes,
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e adaptacié a nous entorns tecnologics,

e optimitzacio del rendiment,

e iadequacio als requeriments de seguretat i interoperabilitat.
Pel que fa als sistemes de gestio de bases de dades i gestors documentals, aquest bloc inclou
actuacions relacionades amb:

e actualitzacié/migracio de versions,

o optimitzacio de rendiment,

e millora de la seguretat,

e iadaptaci6 als requeriments d’integraci6 i explotacié de dades.

Dins d’aquest bloc també s’inclouen actuacions relacionades amb:
e eines de control de qualitat i analisi de codi,
proves automatitzades,
integracio continua i desplegament continu (CI/CD),
e observabilitat i monitoratge,
e ialtres mecanismes orientats a millorar la qualitat i sostenibilitat dels sistemes.
Les actuacions desenvolupades en aquest bloc hauran d’afavorir I'adaptacié progressiva dels
sistemes als models arquitectonics, operatius i de seguretat definits pel CTTI.

BLOC D. Gesti6 de la dada, analitica i intel-ligéncia artificial
Dins d’aquest bloc s’inclouen els serveis relacionats amb la gestid, explotacié i analisi de dades
corporatives, aixi com les solucions d’intel-ligéncia artificial i automatitzacié avancada aplicades als
processos i serveis de I'Institut. Aquest bloc inclou, entre altres:

o sistemes de reporting i Business Intelligence (Bl),

e quadres de comandament i indicadors,

o sistemes d’analitica i explotacio de dades,

e processos d’integracio i transformacié de dades,

e qualitat i governanca de la dada,

e automatitzacié basada en dades,

e isolucions d’intel-ligéncia artificial i assisténcia intel-ligent.
Les tecnologies i técniques implantades dins d’aquest bloc han de facilitar la integracié i reutilitzacio
de la informacié corporativa entre els diferents sistemes d’informacié de I'Institut, aixi com millorar la
capacitat d’analisi, seguiment i suport a la presa de decisions. Els treballs relacionats amb solucions
de Bl i analitica de dades podran incloure, entre altres:

o disseny i construccio d’indicadors,

e extraccio, transformacié i carrega de dades (ETL/ELT),

e integraci6é de dades entre sistemes,

e construccid de models analitics,

o elaboracio d’'informes i quadres de comandament,

e explotacié estadistica i analisi de dades,

o iretroalimentacio d’'informacio cap als sistemes transaccionals.
Aixi mateix, dins d’aquest bloc es podran incloure solucions basades en intel-ligencia artificial
relacionades amb:

o classificacio i tractament documental,

e reconeixement de patrons,

e automatitzacio de processos,

e assistents intel-ligents,
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e suport a la gestio i explotacié documental,
e ialtres casos d’us compatibles amb els criteris tecnologics i normatius definits per I'Institut, el
CTTl i la normativa vigent en cada moment.
Les solucions desenvolupades dins d’aquest bloc hauran d’estar alineades amb els criteris de
seguretat, proteccié de dades, interoperabilitat i governanca establerts per I'Institut i pels organismes
competents.

2 DESCRIPCIO DELS SERVEIS A PRESTAR PER L’ADJUDICATARI

Els serveis que constitueixen I'objecte d’aquesta licitacié son els principals associats al cicle de vida
complet de les aplicacions, i que van des dels estudis preliminars i la gestid, fins a la implantacio,
desplegament, integracié i suport posterior, tot i que poden variar en funcié de les tipologies
d’aplicacions, eines i entorns tecnologics, aixi com dels requeriments especifics de cada projecte i/o
servei. Aquests serveis implicaran:

. Gestio (gestio del projecte i/o servei, gestié i assegurament de la qualitat, seguretat i
interoperabilitat)

. Analisi de viabilitat, definicid tecnoldgica, conceptualitzacio i analisi funcional.

. Construccid i proves (analisi i disseny, prototipatge, desenvolupament, parametritzacié
i/o configuracid, proves unitaries, técniques, funcionals i d’integracio)

. Implantacio, desplegament i gestio del canvi (migracio de dades, proves d’acceptacio,
formacio, suport als usuaris)

. Manteniment recurrent (gestid operativa, manteniment correctiu, perfectiu i preventiu,
suport técnic i funcional)

. Manteniment evolutiu i adaptatiu (que pot incloure activitats de gestid, consultoria,
construccio, proves i implantacio)

. Realitzacié de proves de concepte

De totes maneres, als efectes d’aquest plec de prescripcions técniques, els serveis a prestar per
cadascun dels blocs descrits en 'apartat anterior, es centraran en:

2.1 Serveis de manteniment recurrent i evolutiu

Els serveis de manteniment inclouen les seglents activitats extrem a extrem i tasques:
. Serveis de manteniment recurrent d’aplicacions que inclouen el manteniment
correctiu, preventiu, perfectiu i adaptatiu técnic de les aplicacions, incloses les proves
técniques i funcionals sobre cada aplicacio per verificar el seu correcte funcionament davant
un canvi menor o major d’algun component de la plataforma técnica de I'aplicacié. Inclou
també totes les activitats requerides en cas que sigui necessari el desplegament,
contenitzacio i/o adaptacié de I'aplicacié als entorns d’execucié requerits per facilitar el seu
funcionament i operacio, incloent la seva adaptacié als requeriments d’interoperabilitat,
seguretat i operacio definits pel CTTI.
. Serveis de manteniment evolutiu i adaptatiu funcional d’aplicacions: inclou
modificacions en el programari necessaries per dotar I'aplicacié de noves funcionalitats,
adaptacions a canvis en les normatives vigents o per evitar I'obsolescéncia tecnologica, o
que siguin necessaries per posar en marxa tramits en les eines de la Generalitat de
Catalunya. Aquest manteniment també inclou:

o Serveis de suport funcional, técnic i operatiu a I'is de les aplicacions que es vagin
desplegant a I'Institut.
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o Servei de creacié6 de formularis necessaris per a tramits basats en eines
d’administracio digital com TG/TMF o TSCAT.

o Creaci6é d’automatitzacions, integracions i eines de suport basades en I'entorn
Microsoft O365 i tecnologies d’intel-ligéncia artificial autoritzades (Copilot for Microsoft
365) incloent, per exemple, preparacié d'elements necessaris per planificar tramits en
I'entorn de les eines esmentades anteriorment, recollida i valoracié de la documentacio
presentada, formalitzacié de les decisions preses al voltant d’aquests tramits.

2.2 Serveis de desenvolupament

Els serveis de desenvolupament, d’acord amb I'enfocament metodoldgic que sigui d’aplicacié (agil,
iteratiu o qualsevol altre enfocament metodologic adequat) i que el licitador haura de justificar,
contemplara les activitats:

. Analisi de requisits (programari i sistemes) / Analisi Funcional. Transformacio6 de
les necessitats i requeriments del client en requisits del programari i requisits de sistemes.
. Disseny detallat de [P'arquitectura de la solucié (programari i sistemes).

Transformacio de I'analisi dels requisits en un disseny de la solucio, definint 'organitzacié del
sistema, els seus components, les relacions entre aquests i els principis que han de guiar la
seva construccio, d’acord amb els requeriments de I'arquitectura corporativa i les directrius
técniques definides pel CTTI. Inclou el disseny de la plataforma tecnoldgica, el seu
dimensionament i la proposta de configuracié técnica dels diferents components de la
plataforma per garantir el correcte funcionament de I'aplicacié segons els requeriments no
funcionals exigits (rendiment, escalabilitat, disponibilitat, etc.).

. Construccio i Proves Unitaries (programari). Desenvolupament de la solucié
seguint els estandards i normatives, estandards i directrius técniques definides per I'Institut i
pel CTTI.

. Automatitzacié de processos de construccid, proves, desplegament i operacio de
les aplicacions.

. Integracioé dels diferents elements del sistema (elements de programari, elements de
maquinari, i altres sistemes) per obtenir un sistema complet que satisfaci el disseny i les
expectatives dels clients.

. Proves de qualificacié. Validacio que el programari es pot instal-lar en I'entorn final i
que el producte integrat compleix amb els requisits definits.
. Instal-lacié del programari. Instal-lacié del programari o suport a la seva instal-lacio.

Inclou totes les activitats requerides en cas que sigui necessari com el desplegament,
contenitzacio i adaptacio als entorns d’execucié requerits.

. Suport a I’acceptacié del programari. Assisténcia als usuaris en la comprovacié que
el programari compleix amb els requisits establerts.
. Gestidé del canvi. Comunicacio, formaci6 i suport tant a nivell dels usuaris com dels

serveis posteriors de suport, com el servei d’atencié usuaris.
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3 CONDICIONS D’EXECUCIO DEL SERVEI

3.1 Gestio del servei de les aplicacions

La gestio del servei de les aplicacions s’haura d’adequar als processos i bones practiques basades
en metodologies ITIL que inclouen:

. Procés de Gestio de Peticions

. Procés de Gestio d’'Incidéncies

. Procés de Gestié del Coneixement

. Procés de Gestid de Problemes

. Procés de Gestié de Canvis

. Procés de Gestidé de la Configuracié
. Procés de Gestio de Desplegaments

Aquests processos estableixen els mecanismes adients per mantenir un nivell de qualitat idoni dels
serveis rebuts. Dintre d’aquests processos, el proveidor haura de fer focus especific en les activitats
de gestio dels diferents serveis oferts:

. Assegurament dels mecanismes adients de monitoratge, observabilitat i seguiment
continu dels serveis.

. Registre, tragabilitat, analisi i resolucié d’incidéncies, peticions, canvis i problemes.

. Assegurament de la correcta gestio i transferéncia del coneixement relacionat amb

aquests serveis i manteniment de la documentacio relacionada.
En el marc de la millora continua del servei, I'adjudicatari podra proposar a I'Institut actuacions
orientades a la millora dels processos descrits anteriorment, especialment en aspectes relacionats
amb I'optimitzacio, automatitzacid, qualitat i eficiéncia operativa dels serveis.
3.2 Metodologia, estandards i lliurables
L'organitzacié del treball i 'execucid del servei s’hauran d’adequar a les metodologies, estandards i
lliurables definits per I'Institut i vigents en el moment de I'execucié del servei, aixi com a les directrius
i estandards tecnologics establerts per la Generalitat de Catalunya i pel CTTI'.

L'adjudicatari haura de definir la manera en qué integrara aquestes metodologies, estandards i
lliurables dins del seu model de prestacié del servei, determinant, entre altres aspectes, quins
enfocaments metodoldgics s’aplicaran en funcid de la tipologia dels serveis, projectes o actuacions
a desenvolupar, incloent metodologies agils, iteratives o tradicionals, segons correspongui.

Aixi mateix, I'adjudicatari podra proposar millores relacionades amb les metodologies de treball, els
estandards, els processos i els lliurables utilitzats, sempre que aquestes contribueixin a millorar la
qualitat, eficieéncia, mantenibilitat, automatitzacio o sostenibilitat dels serveis objecte del contracte.

3.3 Acords de Nivell de Servei (ANS)
L'empresa adjudicataria haura de prestar els serveis objecte d’aquest contracte d’acord amb els ANS
de la taula seguent:

P .
Codi Nom de I'iIndicador V_alor_ %o M|n|_m ol L|rr_1|t

Objectiu Compliment compliment

4 hores o <=1 dia

IMA1  Temps resposta consulta laborables 90% laborable

IMA2 Tem_ps resposta peticions de suport 4 hores 90% <=1 dia

funcional laborables laborable

' https://qualitat.solucions.gencat.cat
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Temps de resposta a incidencies

IMA3 " 15' 90% <=30'
critiques
IMA4 Tgr_nps de resolucio a incidéncies 8 hores 90% <=48 h
critiques naturals naturals
IMA5 Te,r_nps de resposta a incidencies no 2 hores 90% <=4h
critiques laborables laborables
IMA6 Temps de resolucié d'incidéncies no 12 hores 95% <=4 dies
critiques laborals laborables
IMA7  index de reobertura d'incidéncies L 90% e
reobertures reobertures
IMAS8 Temps maxim de presentacio 5 dies 90% <= 10 dies
valoracié evolutius laborables ° laborables
Temps maxim de presentacio pla 2 dies o <=5 dies
W treball evolutius laborables 20 laborables
. . _ . <=4
IMA10 Endar_rerlment de fites acordades per <=10 dies 90% setmanes
evolutiu laborables
laborables
Nombre maxim de defectes
IMA11 atribuibles a I'adjudicatari detectats 10 90% <= 920

durant les proves d’acceptacio d’'un
lliurament o evolutiu.

Els ANS definits en aquest apartat seran d’aplicacié des de l'inici de la prestacié efectiva del servei i
hauran de ser objecte de seguiment, mesura i report periodic per part de I'adjudicatari en el marc
dels mecanismes de governanca i seguiment establerts en aquest contracte.
Tenen la consideracioé d’incidéncies critiques:

e les que afectin usuaris VIP o usuaris clau de I'Institut,

e les que impliquin una aturada total o parcial significativa de I'operativitat habitual,

e les que afectin serveis de tramitacid electronica en periodes critics o de venciment de

terminis,

e iles relacionades amb els drgans de govern de I'Institut (Consell de Direccid i Junta Rectora).
La penalitzacié associada als incompliments dels ANS sera de I'1% de la facturacié mensual del
servei afectat per cada punt percentual de desviacié respecte dels llindars minims de compliment
establerts, i en cap cas superara el 10% de la facturacié mensual. Quan la penalitzaci6 mensual
derivada dels incompliments dels ANS assoleixi el limit maxim del 10% de la facturaci6 mensual
durant tres mesos consecutius o sis mesos alterns dins d'un periode de dotze mesos, aquesta
reiteracié podra tenir la consideracio d’'incompliment greu als efectes previstos al PCAP.
L'adjudicatari haura de disposar dels mecanismes i eines necessaries per garantir la correcta mesura,
tracgabilitat i report dels indicadors definits en aquest apartat, i haura de facilitar a I'lnstitut 'accés a la
informacio i evidéncies necessaries per verificar el compliment dels ANS definits.
El seguiment dels ANS i, si escau, I'aplicacioé de penalitzacions es revisara periddicament en el marc
dels comités de seguiment del servei. L'Institut podra revisar, ajustar o incorporar nous indicadors de
servei durant la vigéncia del contracte, especialment en relaci6 amb nous serveis, plataformes,
processos de tramitacié electronica o requeriments tecnologics i operatius derivats de I'evolucié dels
sistemes d’informacio.
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3.4 Seguretat

En matéria de seguretat de la informaci6, és fonamental que I'adjudicatari assoleixi pels nous

desenvolupaments els seguents objectius:
. Garantir un adequat nivell de seguretat de les aplicacions. L’'adjudicatari haura de
contemplar la seguretat en els diferents moments del cicle de vida d’'una aplicacio. Aquestes
actuacions permetran gestionar els riscos de seguretat de qualsevol aplicacié en tot moment,
i prendre les decisions que es considerin oportunes.
. Garantir la correcta implantacié del model de seguretat aplicable al desenvolupament
d’aplicacions, involucrant els equips de seguretat des de I'inici dels projectes, executant les
proves necessaries i aplicant les pautes i serveis de ciberseguretat que corresponguin.

. Contemplar la classificacio de la informacio de les aplicacions, realitzada pel negoci,
per aplicar correctament el marc normatiu i legal de la Generalitat en matéria de seguretat.
. Complir amb tots els requeriments que siguin d’aplicacié d’acord al marc normatiu de

seguretat vigent de la Generalitat i de totes les actualitzacions posteriors que es produeixin,
aixi com a tot el marc legal en matéria de ciberseguretat que en sigui d’aplicacio (per exemple,
Esquema Nacional de Seguretat i RGPD -Reglament General de Protecci6 de Dades-, elDAS
i elDAS2 - electronic IDentification, Authentication and trust Services-.
. Disposar dels recursos adients per a dur terme I'execucido de les tasques que i
corresponguin en el model de compliment, donant resposta en els terminis marcats pel
CESICAT i el CTTI.
. Donar compliment com a encarregat de tractament a alld establert al Reglament
General de Proteccié de Dades. Pel que fa a la seguretat en el tractament de les mateixes,
I'adjudicatari implementara les mesures de seguretat establertes pel CESICAT en el Marc de
Ciberseguretat per a la Proteccié de Dades. Aquesta implementaci6 i nivell de compliment
seran incorporats al model de compliment normatiu de la Generalitat de Catalunya.
. Assumir la correccio de totes aquelles vulnerabilitats de seguretat:
o] per complir amb els llindars demanats per CESICAT, a partir dels quals
I'aplicacié podra promocionar-se a produccio.
o detectades en les analisis de seguretat. EI CESICAT podra executar en
qualsevol moment del cicle de vida de l'aplicacié les analisis de seguretat que
consideri oportunes.
. Garantir el desplegament efectiu de I'estratégia de ciberseguretat determinada pel
CESICAT, vetllant per la implementacio efectiva dels diferents serveis, processos i tecnologies
que la componen.
3.5 Gesti6 del codi font
El codi font de les aplicacions és un actiu de I'Institut i com a tal s’ha de protegir convenientment. La
gestio del codi font i els seus processos associats s’ha de contemplar com una tasca més a realitzar
en l'abast del present servei, i conseqientment haura de disposar de la seva corresponent
planificacié i assignacio de recursos.
No entrara en servei cap modul o evolutiu d’'una aplicaci6 que no disposi de mecanismes
automatitzats de desplegament, excepte aquells casos en qué s’hagi aprovat una excepcio
d’arquitectura per limitacions de la propia arquitectura de [Institut que impedeixin aquesta
automatitzacio, totalment o parcialment.
3.6 Entorns de desenvolupament
Els adjudicataris seran responsables d’adquirir, desplegar i operar adequadament els diferents
entorns de desenvolupament que siguin requerits per a la prestacio del servei.
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La configuraciéo d’aquests entorns de desenvolupament haura de complir amb els estandards
d’arquitectura i de seguretat vigents i requeriments del model de gestio de servei. Qualsevol canvi o
excepcio haura de ser autoritzada expressament per l'Institut.

S’admetra una excepcio extraordinaria durant la fase de transicié del servei.

Els licitadors hauran de disposar de totes les infraestructures de desenvolupament, ubicades a les
seves dependéncies, incloses les linies de comunicacions amb els CPDs corporatius de I'Institut o
amb les infraestructures gestionades o homologades pel CTTIl que siguin necessaries per a la
prestacio dels serveis i per a la gestio interna dels propis serveis.

En el cas que existeixin entorns d’'integracié a les infraestructures corporatives de I'lnstitut o del CTTI,
I'adjudicatari haura d’integrar els seus entorns de desenvolupament.

3.7 Auditories

L'Institut, el CTTI, el CESICAT i qualsevol organisme competent, podran revisar o auditar la correcta
execucio dels processos, especialment els relacionats amb l'assegurament de la qualitat i la
seguretat amb la periodicitat que considerin necessaria, dels aspectes del present plec que es
determinin i dels resultats obtinguts en una aplicacio.

En tots aquells casos en queé es decideixi la realitzacié d'una auditoria, I'adjudicatari haura de garantir
I'accés total, incondicional i irrevocable als documents i eines existents que estiguin relacionats amb
les prestacions dels serveis.

L'adjudicatari proporcionara l'assisténcia i la informacioé que requereixin les auditories, sense carrec
addicional per a I'Institut. La informacié es proporcionara en la forma i temps requerits.

La realitzacio de l'auditoria en cap moment eximira I'adjudicatari del compliment dels compromisos
derivats de la prestacio dels serveis.

A la finalitzacié de l'auditoria les parts revisaran les desviacions i/o observacions detectades,
elaborant un pla d’accid. El conjunt del resultat sera signat per ambdues parts.

L'adjudicatari, d’acord amb el calendari establert al pla d’accio, es compromet a informar de I'estat i
a portar a terme les activitats establertes en el pla d’accid. L'Institut podra verificar que el pla d’accio
s’ha implementat correctament.

La realitzacié de les auditories no eximeix I'adjudicatari de la seva responsabilitat de realitzar les
auditories a que I'obligui la legislacio vigent, incloent les relacionades amb ciberseguretat, proteccié
de dades i compliment normatiu. Els informes d’auditoria vinculats als serveis objecte d’aquest
contracte també seran lliurats a I'Institut per al seu coneixement.

3.8 Equipsirols

Els equips que presten el servei objecte d’aquest contracte han de disposar dels coneixements
funcionals i tecnologics especifics relacionats amb el context funcional del Bloc aixi com sobre les
plataformes tecnoldgiques que utilitzen, amb les eines de gestio del cicle de vida i amb les normatives
i estandards descrits anteriorment.

Per a la prestacio dels serveis es consideren els perfils professionals seglents, i se’n determinen les
principals funcions i responsabilitats:

Cap de projecte

o Planificar, dirigir i fer el seguiment dels serveis, projectes i evolutius.

o Coordinar els diferents perfils técnics i funcionals assignats.

e Fer el seguiment del compliment dels terminis, costos, nivells de servei i requeriments de
qualitat.

e Gestionar els riscos, dependéncies, incidéncies i canvis.

e Actuar com a interlocutor principal amb I'Institut.
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Coordinar les implantacions, desplegaments i actuacions de gesti6 del canvi.
Gestionar els projectes amb metodologies agils, iteratives o tradicionals, segons
correspongui.

Arquitecte junior

Participar en la definicié de I'arquitectura técnica de les solucions.

Dissenyar la integracio entre aplicacions, plataformes corporatives i serveis externs.

Vetllar per I'alineament de les solucions amb els estandards de I'Institut i del CTTI.

Definicié i aplicaciéo dels criteris técnics de desplegament, contenitzacid, seguretat,
interoperabilitat, rendiment i escalabilitat, d’acord amb les directrius de [llnstitut i dels
estandards i normatives del CTTI.

Participar en la definicié i supervisié dels models de dades.

Donar suport tecnic als equips de desenvolupament.

Revisar els lliurables técnics i proposar millores d’arquitectura i evolucié tecnologica.

Consultor

Recollir i analitzar els requeriments funcionals.

Identificar les necessitats del negoci i definir propostes de solucié.

Elaborar especificacions funcionals i casos d’Us.

Analitzar la viabilitat funcional dels evolutius.

Participar en la definicié de processos, formularis i tramits electronics.

Coordinar i executar les proves funcionals i d’acceptacio.

Elaborar documentacié funcional, plans de proves, manuals i materials de formacio.
Participar en la implantacid, formacié, comunicacié i gestié del canvi.

Donar suport funcional als usuaris.

Programador backend

Desenvolupar i mantenir components de servidor, serveis, APls i logica de negoci.
Implementar integracions amb plataformes corporatives, sistemes externs i bases de dades.
Desenvolupar funcionalitats amb les tecnologies i frameworks definits per I'Institut.
Participar en I'analisi técnica, el disseny detallat i les proves.

Implementar proves unitaries, d’integracio i automatitzades.

Corregir errors, incidencies i vulnerabilitats.

Participar en els processos d’integracié continua i desplegament continu.

Documentar el codi, les integracions i els components desenvolupats.

Programador frontend

Desenvolupar i mantenir interficies d’usuari, portals, formularis i components web.
Implementar les especificacions funcionals i de disseny visual.

Aplicar criteris d’usabilitat, accessibilitat, responsivitat i experiéncia d’usuari.
Integrar les interficies amb serveis backend, APls i plataformes corporatives.
Participar en les proves funcionals, técniques i d’acceptacio.

Corregir errors d’interficie, compatibilitat i visualitzacié.

Implementar proves automatitzades dels components frontend.

Documentar els components i funcionalitats desenvolupats.



institut
ramon llull

Sense perjudici dels perfils professionals previstos al PCAP, I'adjudicatari haura de garantir que
'equip assignat disposi, quan sigui necessari per a les actuacions a executar, de coneixements i
experiéncia suficients en gestid i integracio de dades, Business Intelligence, Power Bl, automatitzacié
de processos, eines Microsoft O365, analitica avancada i tecnologies d’intel-ligéncia artificial
autoritzades.

3.9 Dimensionament orientatiu del servei

La composiciod i el dimensionament de I'equip assignat al servei hauran d’adaptar-se a les necessitats
funcionals, técniques i organitzatives de I'Institut durant la vigéncia del contracte. L'equip haura de
disposar de capacitat suficient per donar cobertura tant als serveis recurrents de manteniment i
suport com a les actuacions de desenvolupament, evolucié funcional, evolucié tecnologica i
transformacié digital previstes durant la vigéncia del contracte.

Amb caracter orientatiu, per al conjunt del periode de vigéncia del contracte es preveu un volum
estimat de 17.100 hores, distribuides de la manera seguent:

e 5.600 hores corresponents als serveis de construccio i desenvolupament;

e 10.350 hores corresponents als serveis de manteniment recurrent;

o 1.150 hores corresponents als serveis de manteniment sota demanda.

Aquestes estimacions tenen caracter merament orientatiu, no constitueixen una bossa d’hores ni
comporten un compromis de consum minim per part de [lInstitut. Aquestes hores s'utilitzen
exclusivament com a referéncia per al dimensionament estimatiu del servei i per a la justificacio
econdmica del contracte, sense que configurin un sistema de facturacié per hores ni una obligacié
de prestacio basada en unitats de temps.
La distribucio temporal i efectiva de les hores i dels recursos entre els exercicis 2027 i 2028, els
diferents blocs funcionals i tecnoldgics, els perfils professionals i les actuacions concretes podra
variar en funcié de les prioritats de I'Institut, 'evolucié dels projectes, la incorporacié de nous serveis,
els requeriments tecnoldgics i operatius i les necessitats de transformacié digital existents en cada
moment. Durant 'any 2027 es preveu una intensificacio de les actuacions relacionades amb nous
projectes i iniciatives de transformacio digital, especialment les vinculades a:

e |a nova Oficina Virtual;

e laintegracié amb plataformes corporatives de la Generalitat de Catalunya;

e |'evolucio dels sistemes de tramitacio electronica;

e lamigracio progressiva de serveis i aplicacions cap a infraestructures alineades amb el model

operatiu del CTTI;
e ila modernitzacié tecnologica dels sistemes corporatius.

Correspondra a l'adjudicatari definir la composicié i dedicacié dels equips, a partir dels perfils
professionals previstos —cap de projecte, arquitecte junior, consultor, programador backend i
programador frontend—, i dimensionar-los adequadament per garantir el compliment dels objectius,
terminis, nivells de servei i requeriments de qualitat establerts en el contracte.

3.10 Eines de gestio6 del servei

Actualment, I'Institut disposa de diverses eines que donen suport parcialment als processos de
governanga dels serveis. Es considerara dins de les propostes a presentar eines que puguin millorar
aquesta gestio pel que fa a I'atencié a usuaris i en el monitoratge i automatitzacié d’informes, com
son les referides a:
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. Portal d’autoservei: Punt d’entrada de l'usuari final i/o equips del proveidor per la gesti6
d’incidéncies, peticions, consultes, queixes, problemes i altres que es decideixi.

. Eines de gesti6 de tiquets: Eina que suporta els processos

ITIL de gestid d’incidéncies, peticions, consultes, queixes, canvis, problemes, configuracio,
desplegaments i versions.

. Eines de monitoratge: Les eines de monitoratge proporcionaran una visié centralitzada de
'estat dels serveis, mesurant la disponibilitat i rendiment dels serveis des del punt de vista de
percepcio d’'usuari final. Cada proveidor utilitzara les seves eines propies de gestio per a la supervisio
i monitoratge dels sistemes, equipaments i configuracions sobre les quals es dona suport per prestar
els serveis que se li han adjudicat.

. Eina de gestié del coneixement (KMDB). L'eina de gestido de coneixement esdevindra la
base de dades d’informacié per agilitzar la resolucié d’incidéncies, problemes, consultes o queixes,
tant pel servei d’atencié a usuaris com pels propis proveidors de serveis o 'usuari final. L’adjudicatari
haura de tenir accés a I'eina de gestid de coneixement com a referéncia d’informacio, i sera part de
les seves responsabilitats publicar continguts que puguin servir de referéncia en el futur pel propi
adjudicatari, els usuaris finals, a I'lnstitut o altres proveidors.

3.11 Calendari i horaris

Els horaris de cobertura minima per a la prestacié dels diferents serveis es detallen a continuacio:

e Servei de manteniment recurrent (12 mesos/any):

o El servei de manteniment recurrent tindra una franja de cobertura de 8h a 20h tots els
dies laborables segons el calendari de dies festius de la provincia de Barcelona.

o Aquesta franja horaria constitueix I'horari de cobertura del servei per a la recepcio,
registre, seguiment i atencié de les incidéncies, peticions i consultes vinculades a les
aplicacions objecte del contracte, d’acord amb els ANS establerts en aquest plec.

o Atés que I'objecte del contracte és la prestacié d’un servei i no la posada a disposicio
de recursos personals per hores, aquesta cobertura no implica la preséncia permanent
ni la dedicacié exclusiva d’un equip durant tota la franja horaria. Correspondra a
l'adjudicatari organitzar i dimensionar els recursos necessaris per garantir el
compliment dels nivells de servei, terminis, qualitat i objectius establerts en el
contracte.

e Per a la resta de serveis detallats en aquest plec, no es fixa cap horari concret, pero si que
cal disponibilitat per desplagar-se puntualment a les oficines de I'Institut per participar en
reunions de seguiment, presentacié d’iniciatives de millora, proves amb usuaris, posades a
punt, resolucié d’incidéncies, etc.

e De la mateixa manera, el proveidor haura d’adaptar-se a les finestres horaries disponibles en
cas de participar en desplegaments d’aplicacions que puguin afectar la continuitat del servei.

3.12 Localitzacié fisica i recursos necessaris

Els professionals que formin part del servei estaran ubicats en la seva major part a les instal-lacions
de I'adjudicatari i seran per compte de I'adjudicatari tots els costos associats als seus llocs de treball
i la seva operacié i manteniment: espai d’oficina, mobiliari, ordinadors personals, infraestructura
técnica i de comunicacions, consumibles i similars.

Les instal-lacions, edificis i dependéncies utilitzats per a la localitzacié del servei hauran de complir
en qualsevol moment amb tots els requisits de construccid, habitabilitat, seguretat i ergonomia
estipulats per la normativa vigent de la Generalitat i de I'Estat en la seva expressidé més exigent.
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Excepcionalment, i quan les necessitats del servei ho justifiquin, I'Institut podra requerir la preséncia
puntual de determinats perfils o0 responsables del servei a les seves oficines o en altres ubicacions
vinculades a la prestacié del servei, per a reunions de seguiment, proves amb usuaris, posades en
produccio, resolucié d’incidéncies critiques o actuacions de coordinacié. Aquestes actuacions
presencials no alteren el model ordinari de prestacio principalment remota o des de les dependéncies
de I'adjudicatari.

Aixi mateix I'adjudicatari assumira sense carrec addicional els eventuals costos de desplagament que
per necessitat del servei siguin requerits realitzar dins del territori catala.

3.13 Garantia

Els desenvolupaments, evolutius i actuacions executades en el marc del contracte disposaran d’un
periode de garantia de 12 mesos sobre els resultats dels treballs lliurats, comptats a partir de la data
d’acceptacié del lliurament o fins a un maxim de 6 mesos després de la finalitzacié del contracte.
Durant aquest periode, l'adjudicatari garantira que els treballs realitzats s’adequen a les
especificacions establertes per I'Institut i es compromet a corregir, sense cost addicional per a
I'Institut, qualsevol error, incidéncia o defecte detectat relacionat amb els serveis prestats o amb els
seus resultats, dins dels terminis establerts en els ANS.

En aquelles aplicacions en qué sigui exigible la garantia a un tercer diferent de I'adjudicatari (per
exemple, actuacions de manteniment correctiu sobre aplicacions desenvolupades per tercers),
'adjudicatari sera responsable de gestionar aquesta garantia i de coordinar les actuacions
necessaries per a la resolucioé d’incidéncies i el suport corresponent, sense que es pugui repercutir
cap cost a I'lnstitut.
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4 FASES DE LA PRESTACIO DEL SERVEI
En aquest capitol es dona una explicacio de les fases per les quals passara el cicle de vida del
contracte objecte d’aquest plec. Concretament, es consideren com a fases d’aquest cicle de vida les
seglents:

o La fase de Transicié (si hi ha canvi proveidor)

o La fase de Prestacio del Servei (descrit en capitols anteriors)

e La fase final de Devolucié
En el seglent esquema (no proporcional a les durades previstes) es presenta la sequéncia

d’aquestes fases:
1
ﬁ Pla de transicié % Pla d’evolucié ! & Pla de devolucié
= — I =

N J

Transferencia Prestacié en transicio

Adjudicacio
contracte

|
1 |
Prestacié actual [  Transicio > Prestacié Nou Servei >r Devoluci6>
1
]
|
|
|
|

I
Finalitzacié :
contracte |

Nou adjudicatari
|

|
|
Adjudicatari actual :
I

En els seguents apartats es donen explicacions de les particularitats de cadascuna d’elles, a
excepcid de la fase de prestacio del nou servei, detallada ampliament en els capitols anteriors.

Transicié del servei entre proveidors

Es el periode que va des de I'adjudicacié del contracte a un nou proveidor fins a I'estabilitzacié dels
serveis en els nivells que el prestador sortint els estava donant préviament. Per tant, té per objectiu
donar continuitat al servei existent, desenvolupant les activitats necessaries per assumir el
coneixement i minimitzant I'afectacié d’aquest traspas.

La transicio es considerara finalitzada quan sigui aprovada per l'Institut.

Durant la fase de transicio es diferenciaran dues etapes:

e Transferéncia: El nou adjudicatari es posara en contacte amb l'actual per planificar les
tasques de traspas de coneixement i I'habilitacié de I'operacié. Durant aquesta fase, I'actual
adjudicatari continuara prestant el servei. La transferéncia entre proveidors sera
responsabilitat del proveidor entrant, tot i que el proveidor sortint ha de col-laborar perque, en
cap cas, aquesta transferéncia afecti el funcionament del servei. Per garantir aquesta
col-laboracid, I'Institut supervisara els processos de transferéncia del coneixement que han
d'incloure, almenys:

o Assignaci6 de recursos. El proveidor entrant ha de comunicar a l'organitzacié amb qué
proporcionara el servei, aixi com l'assignacié de recursos i confirmacio de rols, tasques i
responsabilitats necessaries per a la prestacié del servei.

o Formacié especifica i formal per a l'assumpcié del servei. Aquesta formacié sera
proporcionada pel proveidor sortint segons les condicions que hagi acordat amb el
proveidor entrant del servei i sota la supervisié de I'Institut.

o La documentacié necessaria per a I'assumpcio del servei ha de ser proporcionada pel
proveidor sortint. Es responsabilitat del proveidor entrant identificar, demanar i recopilar
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tota la informacié necessaria per a la correcta prestacié del servei (documentacié dels
equips, sistemes i aplicacions, documentacié técnica, procediments d'actuacio, entre
d’altres). En aquells casos en qué no hi hagi documentacié prévia necessaria per prestar
el servei, el proveidor haura de planificar i executar la seva elaboracié, d'acord amb
I'Institut i sense cost addicional.

La temporitzacié d’aquesta transferéncia entre proveidors es regira segons les directrius

seguents:

o Presa de contacte: Es tracta d'una fase de durada curta que no ha d'excedir els cinc dies
habils i que només es podra prolongar en casos excepcionals (per exemple, per
limitacions temporals en la implantacié d'infraestructura o altres temes logistics). En
aquest cas, se superposara amb la fase de desenvolupament de la transferéncia, encara
que sempre haura de finalitzar abans de la transferéncia de responsabilitat. El proveidor
entrant haura d’agilitzar, en aquest cas, la realitzacio de totes les tasques associades per
assegurar la consecucié en temps de les fites planificades.

o Desenvolupament de la transferéncia de coneixement: L'objectiu d'aquesta fase és el
traspas dels elements basics i imprescindibles entre el proveidor sortint i I'entrant per a la
prestacio del servei, i amb una durada no superior a quatre setmanes.

Un cop finalitzada la transferéncia, el proveidor sortint finalitza les seves responsabilitats i és

el proveidor entrant I'tinic responsable del servei a tots els efectes.

Prestacié en transicio: El nou adjudicatari comenca a prestar el servei amb els seus propis
mitjans tal com ho feia el proveidor sortint, i passa a ser I'inic responsable de la prestacio del
servei. Per assegurar una transicié fluida i la continuitat dels serveis, el proveidor entrant
haura de coordinar-se amb el proveidor sortint durant la fase de transferéncia del servei i, si
escau, contractar els serveis o suports necessaris per garantir una correcta transferéncia del
coneixement i de 'operacio. Aquesta cooperacio entre proveidors té com a objectiu assegurar
que no hi hagi interrupcions significatives i que es mantinguin la qualitat i I'eficiéncia dels
serveis durant aquesta transicio.

Pla de devolucié del servei a la finalitzaci6 del contracte

El licitador haura de presentar un pla de devolucio del servei detallat, que descrigui les obligacions i
tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts i les condicions en qué es
realitzara aquesta devolucié a la finalitzacio del contracte objecte d’aquest plec.

En cas de cessament o finalitzacié del contracte, el proveidor estara obligat a tornar el control dels
serveis objecte del contracte, havent de realitzar en paral-lel els treballs de devolucié amb els de
prestacié del servei, sense cost addicional per I'lnstitut. Aixd ha de permetre licitar novament el servei
en igualtat de condicions per a tots els licitadors que es vulguin presentar, evitant que I'empresa
sortint pugui fer un mal Us de la seva posicié de domini a la finalitzacié del contracte.

Els objectius que es pretenen assolir amb el pla de devolucié son:

Garantir 'adequada transferéncia de coneixement sobre els usuaris, serveis, infraestructura i
model de gestio vigents al proveidor receptor.

Assegurar la nul-la afectacié al servei dels usuaris en el procés de devolucio, mantenint el
nivell de servei acordat i indicat en els Acords de Nivell de Servei (ANS).

Ajustar els temps associats a la transferéncia de la infraestructura, dels serveis i de la seva
gestié a la nova empresa homologada en els terminis prefixats.

Per tal d’evitar que el proveidor que estigui prestant el servei pugui fer un mal Us de la seva
posicio de domini a la finalitzacio del contracte, estara obligat a:
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o Utilitzar tecnologies i sistemes que no dificultin o impedeixin, a una nova empresa
homologada, la continuitat del servei i la seva gesti6 i explotacié.

o Facilitar tota la documentacié, tant técnica com administrativa, necessaria per a realitzar
el traspas del servei, en un termini maxim de quatre setmanes després de la seva
sol-licitud.

o No dificultar el procés de canvi, ni degradar els ANS durant el procés de transicio.

Al respecte, els licitadors hauran d’incloure en la seva oferta un pla de devolucié del servei en quée
hauran de concretar les activitats de transferéncia del servei i del coneixement a un tercer proveidor
a la finalitzaci6 del contracte.

El pla de devolucié haura de complir, com a minim, els seglents principis i continguts:

El termini d’execucio sera de tres mesos des de la notificacid oficial d’expiracié o cancel-lacid,
total o parcial del servei. La durada concreta dependra de la complexitat de cada servei. L'Institut
es reserva el dret de poder reduir el termini d’execucid segons consideri necessari.
L'empresa adjudicataria haura d’oferir tota I'ajuda en la transferéncia a terceres parts tant de
serveis subcontractats, com de garanties o contractes de manteniment existents fins al moment
de la terminacié en els mateixos termes pactats amb les empreses implicades.
Incloura la metodologia de transferéncia de coneixement dels aspectes fonamentals d'operacions
i projectes en curs i que, com a minim, descriura:
o L’assisténcia, la formacio i la documentacio sobre els procediments de negoci o sistemes
de l'Institut a la nova empresa adjudicataria.
o L’accés al maquinari, el programari, la informacio, la documentacié i altre material utilitzat
en la provisi6 del servei per 'empresa sortint.
El pla de devolucié ha de garantir que no provoqui cap discontinuitat en el servei ni en els seus
nivells de qualitat.

Un cop finalitzat el procés de devolucio del servei el proveidor sortint haura de prestar a I'Institut,
dins del servei i terminis de la garantia establerta per I'adjudicacié, serveis d'assisténcia, sense cost
addicional, per resoldre les deficiéncies i/o mals funcionaments imputables a la seva actuacié mentre
hagi estat al capdavant del servei.
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5 MODEL DE RELACIO
El model de relacié es basa en establir els comités i el seu funcionament, per assegurar el compliment
dels requeriments de les condicions d’execucid dels serveis descrites en aquest plec. Aquests
comités tindran també com a funcié executar els mecanismes per ajustar aquestes condicions
d’acord amb I'evolucio6 de les necessitats de servei.
Els rols descrits en aquest apartat tenen caracter funcional i de governanca del contracte i no
constitueixen perfils professionals addicionals als previstos a I'apartat 3.8 i al PCAP. Aquestes
funcions podran ser assumides pels perfils de I'equip proposat, sempre que es garanteixi la capacitat
decisoria, la interlocucio i la dedicacid necessaries.
S’indiquen a continuacio els rols que participaran en els diferents comités que s’acordin a I'inici de la
prestacio del servei amb les funcions i responsabilitats especifiques pels serveis objecte d’aquesta
licitacio:
. Responsable de compte: El responsable de compte per I'lnstitut ha de tenir capacitat
decisoria sobre el servei. Ha de ser garant de I'existéncia dels mecanismes de relacié en la
seva organitzaci6 per portar a terme els acords presos amb I'Institut. En cas que es produeixin
canvis en l'abast /o cost dels serveis que impliquin una modificacié contractual, és el
responsable de vehicular-ho. Haura de facilitar la informacio relativa al procés de facturacio,
segons el model i format definit per I'Institut, aixi com col-laborar en el procés de la conciliaci6.
. Responsable dels serveis: El proveidor assignara un responsable per al conjunt dels
serveis d’aquest plec que permeti:
o La gestié i seguiment diari del servei, aixi com la resolucié de conflictes i
redimensionament temporal o permanent del mateix.
o Manteniment del registre de l'evolucié del servei per poder elaborar els
informes de servei i justificar el compliment dels ANS.
o Analitzara qualsevol desviacié o situacié6 de gravetat relacionada amb la
qualitat, els terminis o I'abast del servei
o Assegurara la bona col-laboracio entre els diferents adjudicataris amb qui s’ha
de relacionar.
o Lassegurament de la qualitat i la verificacid de I'execucié del control de la
qualitat del programari.
o Actuar com a enllag amb els diferents agents implicats (CTTI, CESICAT) quan
es tractin temes de seguretat de les aplicacions.
o Assegurar que tot el personal del proveidor que hagi de tractar dades o
sistemes de tractament de dades de nivell sensible o superior signin un Acord de
Confidencialitat Individual (aspecte que podra ser auditable).
o Es el responsable d’assegurar la visi6 global del seguiment dels projectes que
es vagin definint. Sera responsabilitat d’aquesta figura transmetre i coordinar
I'aplicacié de la metodologia establerta per I'Institut per a la gestié de projectes en
el proveidor.
o Es el responsable de gestionar i dirigir el procés d’innovacié intern a la seva
organitzacié dissenyat i orientat a les necessitats de I'Institut, esdevenint el maxim
responsable de 'empresa licitadora en 'ambit de la innovacio.
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6 PROCEDIMENT D’AVALUACIO | CONTROL

El/la responsable del servei de I'Institut acordara un calendari de reunions mensuals amb el/la
responsable del servei de I'adjudicatari a I'efecte de controlar periddicament 'execucio dels serveis
prestats i de la satisfaccié dels usuaris de l'Institut. En aquesta reunio es procedira a 'examen i
revisio del compliment de totes les condicions d’execucioé del contracte fixades en aquest plec a partir
de l'informe mensual. Aquest informe haura d’incloure, com a minim, una relacié d’incidéncies i
peticions gestionades, aixi com el nivell de compliment dels ANS associats, preferiblement
segmentats per area de I'Institut.

En aquestes reunions es realitzara un acta resum dels temes tractats, on també es recolliran les
propostes de solucions i/o millores per tal de suprimir la incidéncia o incidéncies trobades, durant el
nou periode d’execucié. La solucio/millora proposada sera el resultat del debat i consens entre el
responsable del contracte i el representant de 'empresa contractista.

De totes maneres, es dona llibertat als licitadors a presentar en els annexos de les seves ofertes
exemples d’'informes de seguiment que es proposaran per a aquestes reunions mensuals, tenint en
compte que la llengua vehicular dels informes ha de ser el catala.
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ANNEX I. VOLUM ACTIVITAT | INVENTARIS

L’activitat mensual del manteniment d’aplicacions actual de I'Institut es pot resumir en:

- La volumetria de tiquets relacionada amb el manteniment correctiu i peticions de suport se situa
en uns 150 tiquets al mes, dels quals un 70% son de suports a usuaris (funcionals o técnic)

- Referent al manteniment evolutiu, aquest es destina un 50% a grans evolutius, un altre 30% a
la creacio de formularis pels diferents processos de subvencions, i la resta a petits evolutius de
millora del programari actual

En la seglent taula es presenten els sistemes d’informacié actuals que I'adjudicatari haura de
mantenir des de l'inici de la prestacio del servei:

NOMBRE

PRIVACITAT HORARI MANUAL

NOM SSii DESCRIPCIO NEGOCI d'USUARIS DADES MANTENIMENT OPERACIONS .
Oficina virtual Plataforma per administrar PORTALS | MITJA 12x5 NO Drupal 6, Maria DB
sol-licituds per part del ciutada WEBS 10.3
OBERTES ,desenvolupament
Gestor de Sistema per a gestionar tots els DE 21 A 50 MITJA 12x5 Sl Tramits de la Seu
Tramits tramits de I'IRL, molt integrada electronica: Nova
versio amb Angular i
PHP,
Oracle 19, Alfresco.
Tramits interns: Es
manté una part de
tramits interns amb
MS Access365
Gestor Repositori dels documents de 'IRL, | DE 21 A 50 MITJA 12x5 NO Alfresco 5.2.0,
documental per a que estiguin en un lloc segur desenvolupament
Gestio de la Sistema per al control del DE 6 A 20 MITJA 12x5 NO MS Access365, Oracle
despesa pressupost per part de les arees 19, Alfresco,
desenvolupament.
Nova versié amb
JAVA
Backoffice Gestiona la seleccié de lectors de DE6 A 20 MITJA 12x5 NO MS Access365, Maria
Seleccié catala DB 10.3, Alfresco,
desenvolupament
Certificacio Plataforma per administrar proves DE 6 A 20 MITJA 12x5 Sl PHP 5.2, Maria DB
de certificacio del nivell de Catala 10.3
,desenvolupament
Portasignatures Es un sistema que permet DE 6 A 20 MITJA 12x5 NO Alfresco 5.2.0,
concentrar les peticions de signador AOC,
signatura de documents electronics desenvolupament
adrecades a un usuari i que poden
provenir d'origens diversos, fent
possible la seva gestié des d’'una
interficie web Unica i usable
IntraLlull Intranet corporativa, dona DE 51 A 100 MITJA 12x5 NO PHP 8,
(Reserva Sales / | paraigues per diferents aplicacions Mysql 4.1.4
Gesti6 Viatges / | com la reserva d’espais, gestié de

Portal Personal)

stocks i gestor de viatges
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Linventari reflecteix la situacié actual de la documentacié disponible. En aquells sistemes en qué no
existeixin manuals d’operacié o documentacio técnica suficient, I'adjudicatari haura d’identificar les
mancances durant la fase de transicio i elaborar o completar la documentacioé necessaria per a la
correcta prestacio del servei, sense cost addicional per a I'Institut.
Cal considerar, dins de l'inventari d’aplicacions, les principals integracions associades als sistemes
objecte del contracte, incloent, entre d’altres, les integracions del gestor de tramits amb la PICA i el
servei e-NOTUM, aixi com les integracions de I'Oficina Virtual i del Portasignatures amb els serveis
del Consorci AOC per a la validacié d’identitats, I'autenticacié i la validacié de signatures
electroniques.
Altres dades respecte a aquests sistemes d’informacio serien:

o Entorn d’informatica personal: Windows 11 — Microsoft 0365 en nuvol Generalitat

e Gestor documental: Alfresco Community v5.2.0

e Programari de BBDD: Oracle V19 i Mysql 4.1.4

e Entorn de desenvolupament: Java/JSP 1.7.0.80 , PHP 8, Drupal 6, MS Access365.

BB.DD. Oracle (V19)

- Estructura de la BBDD: Tenim unes 254 taules, 454 vistes, 11 packages, 55 procediments, 59
funcions, 2.317 constraints, 476 triggers

- Volum de Dades: 283.000 pica-log, 52.000 persones, 21.000 subvencions, 28000 despeses

- Dades d’Usuaris i Permisos: Hi ha 168 usuaris, encara que actius només uns 80

- Dades d’Aplicacions i Consultes: L’accés a les dades es fa des d'aplicacions PHP i,
residualment, des de MS Access365.

- Requisits de Rendiment i Disponibilitat: Indicat en el quadre anterior dels sistemes
d’'informacio.




