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1 Antecedents i motivacio del contracte

El Institut de Cultura de Barcelona, (d’ara en endavant ICUB), depén del Ajuntament de
Barcelona. El Institut Municipal d’Informatica del Ajuntament (d’ara en endavant IMI) li presta
els seus serveis al igual que als altres organismes que depenen del Ajuntament.

Hi ha serveis d’informatica que sén especifics de I'activitat de ''CUB que els proporciona el seu
propi servei d’'informatica.

Per prestar aquests serveis s’ha dotat de serveis de tercers, maquinari i programari
especialitzat en aquests tipus de servei.

Aquests serveis han d’estar, de forma segura, a disposicié dels usuaris a fi de que aquests
puguin desenvolupar les tasques que tenen encomanades. Cal remarcar que la no disponibilitat
o errors en aquests serveis tindria un impacte important en I'activitat i imatge del ICUB.

Dues caracteristiques d’aquests serveis son que s’han de prestar en un horari estés en
comparacio del habitual d’oficines i que no sén d’us habitual a altres empreses o institucions.

Es per aixd que es precisa contractar el servei d’explotacid, manteniment evolutiu i suport a
l'usuari a una empresa que aporti el coneixement i 'experiéncia necessaria com per fer-ho de
forma eficag i eficient.

L’objectiu és disposar d’un servei als usuaris que resulti econdmic i que garanteixi una resolucié
dels incidents en el menor temps possible atés el nivell d’inversié en equipaments.
2 Objecte del Plec Tecnic

El servei d’explotacid, manteniment evolutiu informatic i suport a 'usuari que inclou:

¢ Manteniment en operacional dels sistemes informatics propis
e Xarxa interna
e Gestio de garanties
e Entorn de virtualitzacio
e Servidors fisics i virtuals
e Entorns WIFI corporatius i Tecnologia Meraki
e Entorn d’Antivirus
e Aplicacions de servidors
¢ Aplicacions clients (d’usuari)
e Monitoritzacio
e Control i gestio dels serveis prestats per tercers
e Monitoritzacié

¢ Interlocucié amb el prestador del servei
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e Suport a l'activitat del ICUB
e Instal-lacions informatiques a aules

e Suport a l'operativa de produccié (aules de formacié, presentacions,
reunions)

e Configuracio6 i aprovisionament dels PCs ICUB per campanyes
e Gestio d’'usuaris. Tant del IMI com d’Euromus.
e Gestio de quotes d’'unitats de disc
o Gestio del parc d'ordinadors de les campanyes
e Suport al usuari - Peticions
e Provisions
e Configuracions
e Consultes
e Gesti6 d’incidéencies
e Primer nivell davant del IMI
e Primer nivell davant dels serveis prestats per tercers
e Primer i segon nivell en els equipaments i programari propis
e Passi aresponsables interns
e Servei de guardies
e Servei d’assisténcia técnic de forma on line i/o presencial en

Dies festius, i cap de setmana. El servei de guardia de cap de setmana té
el seu inici els divendres a les 16:00 hores

2.1 Descripcio de la situacio actual

Els serveis es donen des de la seu central al Palau de la Virreina pero cal cobrir tots els
centres i llocs de treball de 'lCUB. En total sén 32 centres i aproximadament 600 llocs de
treball.

A titol orientatiu i amb la finalitat de donar una idea de I'entorn en el que s’ha de donar el
servei de suport es pot consultar la seglent taula:
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Venda d'entrades On-Line

Sistemes Corporatius IMI
Informatica local
Xarxa de reserves "EUROMUS"

Servei als usuaris

Serveis centrals al Palau de la Virreina X X X X

Museu d'Historia

Placa del Rei X X X X

Plaga Vil-la de Madrid

El Call X X X

Zona Franca

Parc Gell X

Oliva Artes

La Seca

Canodrom

X | X [X | X |X [X

Museu de Ciencies Naturals

Museu Blau

Zoologia

Geologia

X | X [X X
X | X [X X

Jardi Botanic/Institut Botanic

Arxiu Fotografic de Barcelona

Arxiu Historic de la ciutat de Barcelona

Biblioteca Publica Arus

Castell de Montjuic

Disseny Hub Barcelona

El Born Centre Cultural

Fabra i Coats-Centre d'Art Contemporani

X | X | X |X
X | X [X | X [X
X | X [X | X [X

Fabra i Coats-Fabriques de Creacid

Fundacié Mufioz Ramonet

X X [X | X |X [X |X [X [X |X

La Virreina Centre de la Imatge

Museu de la Musica

>

Museu de les Cultures del Mén

Museu del Disseny

Museu Etnologic

Museu Frederic Mares

X X |X [X |X
>

Museu Monestir de Pedralbes

X | X | X [X

Museu Picasso

>

Museu Verdaguer

X X [X | X |X [X |X [X |[X |X

Sala exposicions La Capella X X

XX [X X X [X |X [X [X [X [X |X [X |X [X |X |X [X |X
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211

Centres

Els centres als que cal donar algun tipus de servei es poden agrupar en quatre grans
grups encara que no son excloents entre ells. L'agrupacio es per facilitar la relacié de
serveis que s’hi faciliten.

21.2

Palau de la Virreina. Es la seu principal i on hi ha els equips principals, els
servidors les aplicacions servidores que funcionen sobre equips propis.

Centres amb informatica corporativa. Centres on hi ha terminals per donar
els serveis generals de I'’Ajuntament de Barcelona. La majoria dels centres
estan connectats mitjancant fibra optica del IMI. Hi ha quantitat de
estacions de treball que es situa en promig al voltant de les 400 estacions
de treball.

Centres amb informatica local no corporativa. Hi ha un grup de centres
amb informatica local, connectivitat amb linies ADSL o FTTH, o PCs en
local als que el contracte programa amb I'lMlI només cobreix en part els
seus requeriments de manteniment: El Call, Museu Verdaguer, Parc Guell,
Refugi 307, Vila de Madrid, Turé de la Rovira i un afegit d’'unes 20
estacions de treball amb les impressores i dispositius complementaris.

Centres amb servei de venda d’entrades. Son centres pels que es dona el
servei de reserves i venda d’entrades al public. Els servidors per fer-ho
estan al Palau de la Virreina

Sistemes

Cal tenir en compte que no tots els sistemes estan presents a totes les seus, al quadre
de Centres / Serveis es pot veure quin sistema esta present a quina seu.

Xarxa de reserves, botigues i venda d’entrades. Es presta basat en el
programari “EUROMUS”. Es el sistema informatic, a banda dels
corporatius, que dona servei tant a les taquilles i sistema de gestié de
reserva d’entrades i activitats dels diversos Museus de I’ Institut de Cultura.

Sistema de vendes d’entrades “on-line” mitjancant Internet basat en
EUROMUS

Infraestructura de xarxa i comunicacions basada en routers i switchos
corporatius CISCO i antenes WIFI CISCO i Meraki

Infraestructura de sistemes. Esta basat en un sistema de virtualitzacio de
Vmware de dos nodes amb una cabina NetApp. Sobre aquest entorn
s’executen els diferents servidors. Entre ells servidors d’aplicacions basats
en VMWARE.

Infraestructura de copies de seguretat i de recuperacio. Basat en Veeam
backup

Sistemes d’informacié derivats del diversos projectes acabats i/o en
desenvolupament (Clipfiles, Museum +, ALFRESCO...)

Sistemes de seguretat basat en antivirus
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2.1.3 Serveis

Els serveis que s’estan prestant actualment sén els mateixos que es desitja donar amb
el nou contracte.

¢ Manteniment en operacional dels sistemes informatics propis
e Control i gesti6 dels serveis prestats per tercers

e Suport a l'activitat del ICUB

e Suport al usuari

e Gestio d’incidéncies

2.1.4 Equipaments

L’'ICUB té la seva seu principal al Palau de La Virreina, a les Rambles de Barcelona,
on hi té els equips principals i els servidors a una sala que s’ha habilitat com a CPD,
aixi com els centres patrimonials relacionats en la taula continguda en I'anterior punt
2.1

Els llocs de treball estan equipats amb ordinadors d’'us fix per accedir als serveis
corporatius i/o als serveis propis de I'lCUB.

A més dels ordinadors esmentats existeix una dotacié de més de 200 portatils amb
informatica local, tant d’entorn Windows com Apple i 40 tauletes amb iOS o Android.

2.2 Tasques a desenvolupar

Les tasques gue han de desenvolupar els técnics assignats al servei son les habituals per
aquest tipus de servei amb I'iinica especialitzacio de les tecnologies i productes que hi ha
als sistemes de 'lCUB.

Com exemple, i sense pretendre ser exhaustius, podem mencionar.
e Manteniment en operacional dels sistemes informatics propis
e Xarxa interna
e Gestio de garanties
e Entorn de virtualitzacio
e Servidors fisics i virtuals
e Aplicacions de servidors
¢ Aplicacions clients (d’usuari)
e Monitoritzacio de sistemes i de la xarxa
e Administracio de sistemes Linux
e Administracio de sistemes Microsoft
e Administracio de servidors virtualitzats
e Administracié de sistemes d’antivirus corporatius
e Administracié de sistemes de copies de seguretat
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¢ Administracio de sistemes de control d’espai en disc

e Control i gestié dels serveis prestats per tercers

e Monitoritzacié dels serveis per detectar manques de disponibilitat i mal
funcionaments.

¢ Interlocucié amb el prestador del servei
e Suport a l'activitat del ICUB
¢ Instal-lacions informatiques a aules

e Suport a l'operativa de produccié (aules de formacid, presentacions,
reunions.

e Configuraci6 i aprovisionament dels PCs ICUB per campanyes.
e Gestio d’'usuaris. Tant del IMI com d’Euromus.
e Gestio de quotes d'unitats de discs.
e Gestio del parc d’ordinadors de les campanyes
e Suport al usuari
e Gesti6 de peticions i Provisions
¢ Configuracions
e Consultes
e Suport remot d’estacions de treball
e Gestio d’incidéncies
e Primer nivell davant del IMI
e Primer nivell davant dels serveis prestats per tercers

e Primer i segon nivell en els equipaments i programari propis

3 Condicions d'execucio

3.1 Quantificacio

Les tasques que esta previst desenvolupar comporten una dedicacio ordinaria de 3.600
hores anuals (servei fixe presencial). Si durant el desenvolupament del contracte es veu
que el ritme de les tasques realment efectuades és superior, o inferior, al previst
s’ajustara el ritme a fi de finalitzar el contracte dins del nombre d’hores establert. En
qualsevol cas les tasques seran sempre del mateix caire que les descrites al present plec.

S’augmentara, o disminuira, el nombre de tasques, mai es modificara ni el nombre de
recursos (mesurat en hores-posicio) ni la qualitat de les mateixes.

A fi de no alterar de forma significativa el ritme dels treballs I'adjudicatari ha de substituir
el personal assignat en cas de baixa laboral, permisos i/o d’altres contingéncies. La
substitucié es fara per un técnic amb experiéncia i coneixements equivalents, o superiors,
als compromesos en la seva oferta.
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3.2 Calendari i horari

Ateses les caracteristiques del servei i tenint en compte que I''CUB considera que el
servei es pot prestar amb dues posicions, es precisa:

- Un servei ordinari fixe presencial format per dues posicions que es dura a terme a
raé de 40 setmanals a desenvolupar en un rang horari de dilluns a dijous de 08:00
a 18:30 i els divendres de 8:00 a 15:00.

2022 Setmanal Dis. | Total hs.
01/11/22 a
31/12/22
Posicio dilluns a divendres 2 624,00
624,00
2023 Setmanal Dis. | Total hs.
01/01/23 a
30/10/23
Posicio dilluns a divendres 2 2.976,00
2.976,00
2022 - 2023 Setmanal Dis. | Total hs.
Posicio dilluns a divendres 2 3.600,00
3.600,00

- Un servei de guardies que pot ser on line i/o presencial quan aixi es requereixi,
durant els caps de setmana i festius per atendre incidéncies critiques (veure “4.1
Definicions”), que estara disponible en I'horari seguent: divendres de 16:00 a 24:00 i
tots els caps de setmana i festius de 8:00 a 24:00. A més, s’establira un dispositiu
especial horari amb motiu dels esdeveniments de la Merce i Festival Grec.

L’empresa adjudicataria es compromet a que el ritme de desenvolupament del servei
s’ajustara al cicle de treball de 'lCUB en el que la carrega baixa per la setmana de Nadal
i Setmana Santa i és practicament nul durant el mes d’agost.

En tant que el servei es pot prestar amb dues posicions, aquestes hauran de combinar
els seus periodes de permisos i vacances a fi de que el servei no quedi desatés en cap
moment.
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3.3 Ubicacions

Ateses les caracteristiques del contracte els treballs de caracter regular es duran a terme
a la seu de I'lCUB al Palau de la Virreina. Si el servei ho precisa caldra desplacar-se a les
altres seus de forma puntual.

La llista d’'ubicacions actual es pot veure al apartat “2.1 Descripcio de la situacié actual”

3.4 Equip humade treball i recursos tecnics

Es considera que el servei es pot prestar amb un minim de dues posicions que hauran de
ser cobertes per persones amb els coneixements i experiéncia adients per les tasques
que cal desenvolupar. Dins d’aquest equip, I'adjudicatari nomenara un coordinador
general que sera el responsable de la direccié del equip i de la interlocucié amb I'lCUB
més enlla del dia a dia.

Ateses els caracteristiques del servei, el servei de suport que s’efectua en régim
presencial es prestara utilitzant els equips i sistemes que I'lCUB té habilitats a I'efecte.

Pel servei de resolucié d’incidéncies critiques fora de I'horari sera el proveidor qui haura
de proporcionar els elements necessaris per fer-ho. Com a minim es creu que ha de ser
necessari:

e Equip amb capacitat de connexié remota a la xarxa de I'lCUB que permeti
efectuar les operacions correctores al igual que si el técnic estigués a la seu de
La Virreina.

e Teléfon mobil per rebre trucades, correus d’avis i SMS proporcionat per I'lCUB
per la facilitat de disposar d’'una numeracio curta

L’'ICUB proporcionara el sistema de connexié a la xarxa amb els elements de seguretats
gue corresponguin.

L’empresa adjudicataria sera responsable de tenir el personal al seu carrec en condicions
laborals legals vigents. En cap cas aquest personal tindra vinculacio juridica o laboral
I'Institut de Cultura de Barcelona.

L’empresa adjudicataria es compromet a donar a conéixer i fer complir els criteris que es
fixen en el PAU i 'avaluacié de riscos laborals dels diferents espais des d’on es realitzin
els serveis. Aixi com aquells aspectes normatius relatius a I'is dels espais.

L’empresa adjudicataria haura de coordinar les seves tasques amb la resta de personal
ilo empreses gque prestin serveis en els espais del centre en les reunions especialment
programades per aquest fi que es realitzen.
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3.5 Competéncies tecniques

El personal responsable de I'execucié del servei ha de disposar de la qualificacio
professional suficient per tal de poder desenvolupar la seva feina de forma fiable i
autonoma des de la seva incorporacioé al servei. Qualsevol corba d’aprenentatge ha de
ser assumida per 'empresa de forma prévia a la incorporacié al servei.

Aquests han de tenir els titols o acreditacions acadéemiques de titulacié en FP-I en
Sistemes d’Informacio o equivalent, i una experiéncia professional demostrable en els
sistemes i entorns que estan operatius a 'lCUB.

L’'ICUB es reserva el dret de verificar el nivell competencial dels técnics amb un entrevista
i pot no acceptar el técnic si considera que no compleix amb I'exigit. S’han agrupat les
competéncies especifiqgues en quatre grups en funcié de dos parametres.

Per una banda hi ha l'impacte que té sobre I'activitat de I'lCUB la competéncia. S’ha fet
dos grups, els d’'impacte gran i el de molt gran. Per altra banda s’ha tingut en compte el
grau de dificultat d’adquirir el nivell de competéncia que normalment és necessari per
operar de forma fiable els servies de I'lCUB.

S’han fet dos grups, els que es considera que amb tres mesos d’experiéncia prestant el
servei ha de ser suficient, i els que precisen d’'un minim de nou mesos per adquirir el
nivell demanat per 'lCUB.

Cada competeéncia té una qualificacié pel primer parametre i una pel segon. La
combinacio dels dos dona els quatre grups esmentats.

e Grup A. Impacte molt gran i 9 mesos 0 més
e Grup B. Impacte molt gran i 3 mesos 0 més
e Grup C. Impacte gran i 9 mesos o més

e Grup D. Impacte gran i 3 mesos 0 més

En funcid dels grups competencials s’exigira una experiéncia acreditable tal com segueix:
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Experiencia demostrable en: Grup

Aplicacié Euromus

Gestid d’usuaris i incidéncies de Musem Plus

Administracio, contingut, i usuaris plataforma ALFRESCO

Gestidé d’'incidéncies plataforma Clipfiles

Gestio d’entorn de virtualitzacid Vmware

Gestié d’entorn WIFI tipus Meraki

Gestio i suport a usuaris en plataforma en suport remot

Gestid i administracié de tallafocs CISCO série ASA

Gesti6 i administracié de plataformes servidors Windows

Gestib sistemes antivirus tipus Trendmicro

Gestid i Us de I'eina de ticketing ServiceTonic

Gestio i suport usuaris dels serveis IMI

Copies de seguretat amb Veeam backup

Gesti6 i administracié de cabines NetApp (Data ONTAP) o similars

Gesti6 de HW de PCs

Gestié d’eines de monitoritzacié Nagios i Netboz

Gestid de sistemes Linux i Apple

Administracié de BB.DD. SqlServer y MySql

Gestié de quotes d’unitat de disc

Gestié d’encaminadors i commutadors CISCO

Prestaci6é de serveis en entorns culturals

Suport a usuaris en eines Office

O|O0|000O0O0|0 T m®E e mmmE > > >>

Gestio de la plataforma OCS. Distribucié SW i inventari
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3.6 Metodologia

Per la provisié del servei es seguiran les millors practiques descrites a ITIL V3 en el seu
apartat “Service Operation” amb especial émfasi al subapartat “Service Desk”

3.7 Adquisicié del servei

Els serveis que cal prestar compten amb la seva documentacié. En qualsevol cas
I'adjudicatari disposara d’un periode de dues setmanes en las que podra estudiar aquesta
documentacié i fer tantes consultes com cregui necessari als técnics de I'lCUB o als de
I'antic adjudicatari.

Durant aquest periode d’adquisicié del servei es podra disminuir el ritme dels treballs
dedicats a la prestacio del servei excepte en el referent a la resolucié d’incidéncies en
que caldra, en tot moment, mantenir el ANS descrit al apartat “4.4 Acords de nivell de
servei”.

3.8 Pladeretorn del servei

L’adjudicatari ha de mantenir en tot moment la documentacié necessaria per la prestacié
del servei totalment actualitzada i I'ha de lliurar a 'lCUB a la finalitzacié del contracte.

El personal responsable de I'execucié del servei ha d’estar un minim d’ una setmana fent
el traspas als nous responsables a les mateixes ubicacions del Palau de la Virreina. Han
d’estar un minim d’'una setmana més a total disposicié per evacuar dubtes i/o fer nous
traspassos.

Passat aquest temps el nou adjudicatari fara una llista del que creu que no ha estat
traspassat o ho ha estat de forma deficient. L'ICUB arbitrara la forma de finalitzar el
traspas.

4 Qualitat del servei

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'acords de nivell de servei (ANS), que
defineix els indicadors i els nivells de servei exigits, i estableix una base objectiva i
mesurable que reflecteixi el compromis entre el proveidor del servei i '|CUB per a prestar
els serveis requerits de forma satisfactoria.

L’ICUB pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de satisfaccio
elevat per part dels usuaris. Per aquests motius es defineix una estructura d’ANS basada
en els criteris que es detallen a continuacio:

e L'establiment d'indicadors del servei prestat, de manera que I'lCUB pugui realitzar
una avaluacié objectiva del servei i que el proveidor tingui una base per a la
correccio de les eventuals desviacions en la prestacio, i per a I'evolucié dels seus
processos i organitzacio.

e L’establiment d’indicadors que permetin mesurar el grau de satisfaccié percebuda
pels usuaris del servei.

e [L'establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacio del
servei amb la seva facturacio.
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L’ICUB realitzara el seguiment de la qualitat del servei i avaluara periddicament el servei
prestat pel proveidor. L'incompliment dels criteris de qualitat per part del proveidor
determinara l'aplicacioé de penalitzacions.

4.1 Definicions

e Consulta. Petici6 de informacid, opinid6 o consell sobre I'Us dels serveis
d’informatica

e Petici6. Sol-licitud de provisi6 de serveis relacionats al cataleg de serveis del
servei d’informatica de 'lCUB

¢ Incidéncia. Tota aquella interrupci6 o disfuncié en algun dels serveis que doni lloc
a la inoperativitat de I'element considerat o en la seva qualitat.

e No critica quan afecta a un nombre d’usuaris inferior al 25% de l'univers
considerat o hi ha operativitat parcial.

e Critica quan afecta de forma important al conjunt d’'un servei ja sigui pel
nombre d’afectats o per I'afectacioé total del servei afectat.

e Critica fora d’horari d’oficina. Tota aquella interrupcié o disfunci6é que afecti al
Palau de la Virreina o als centres patrimonials de I'lCUB i a més del 50% dels
usuaris interns del servei afectat.

¢ Notificaci6. Comunicaci6 que fa un usuari, 0 un sistema de monitoritzacié
automatic, donant a conéixer al servei de suport que ha d’actuar i li dona la
informacié necessaria.

e Hora de notificacié d’incidéncia. Sera el temps marcat al correu electronic que
envia l'usuari o el de registre al sistema “Service Tonic’, amb la informacio
necessaria per actuar.

e Hora de resoluci6. Temps en que es comunica al peticionari que el servei de
suport dona per finalitzades les actuacions derivades de la notificacio i aquest ho
dona per bo si fos el cas.

o Tercers. Proveidors externs de serveis dels quals depenen serveis que el
Departament d’Informatica de I'lCUB proporciona als seus usuaris.

o Temps de tercers. El temps transcorregut entre 'hora en que es dona avis a un
tercer fins I'nora en que el tercer dona per resolt el seu problema i torna el control
als técnics de I''CUB

e Disponibilitat. Es el percentatge del temps en que un determinat servei esta llest

per a ser usat sobre el maxim teoric en que ha d’estar a disposicié dels seus
usuaris. Expressat en tant per cent arrodonit al segon decimal.
En el cas del servei de suport fora d’horari normal, i atés que no existeix una
comprovacio continua de la seva disponibilitat, si es detecta que el servei no esta
disponible, es a dir que no pot contactar amb el técnic responsable per fer la
notificacio, es considerara que el servei no ha estat disponible des de l'inici del
periode (normalment sera I'hora d’inici del dia en questid)
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e Grau de satisfacci6 dels usuaris. Puntuacio de 1 a 5 que els usuaris perceben del
servei rebut pel Departament d’Informatica de 'lCUB. Correspon a 1- Molt dolent,
2- Dolen, 3- Normal, 4- Bo, 5-Molt Bo

Tots els parametres de temps son determinats en hores arrodonit al primer decimal.

Si no es disposa d’una mesura meés acurada s’utilitzara el temps registrat a I'eina “Service
Tonic” més equivalent.

4.2 Indicadors del servei a realitar
Mensualment es calcularan els seglents indicadors
¢ Disponibilitat del servei de suport en horari normal
¢ Disponibilitat del servei de resolucié d’incidéncies fora del horari normal.
e Per Consultes / Peticions / Incidéncies
¢ Nombre de pendents a inici del mes
¢ Nombre d’obertes durant el mes
e Nombre de tancades durant el mes
o Nombre de pendents
¢ Antiguitat mitja i maxima a inici de mes
e Antiguitat mitja i maxima a fi de mes

e Resposta mitja, minima i maxima. Temps de resposta = Hora de resposta —
Hora de notificacié

¢ Resolucié mitja, minima i maxima. Temps de resolucié = Hora de resolucid
— Hora de notificacié — Temps de tercers

Tres mesos abans de finalitzar el primer any de contracte i tres mesos abans de finalitzar
la prorroga, si és el cas, es calculara el grau de satisfacci6 dels usuaris.

4.3 Informes d’activitat

A les reunions de seguiment definides a I'apartat de Governancga I'adjudicatari haura de
lliurar a 'NCUB la documentacié i els informes de control i seguiment relatius a la prestacié
del servei. Aquesta informacio s'agrupara de la forma seglent:

¢ Informe de seguiment del servei: contindra la informacié relativa a I'activitat del servei
prestat

¢ Informe de situacid, recomanacions i millores. Aquest informe realitzara un analisi
d'aquelles situacions, tendéncies detectades o problematiques comunes que durant
el desenvolupament del servei hagin pogut ser identificades pels gestors del servei
del proveidor, detallant aquelles recomanacions i millores que, per al bon
funcionament o restabliment del fet detectat, creguin necessaries

o Dades de la mesura del servei que s’han definit

o Dades d’assoliment dels nivells de servei i penalitzacions del periode

El document original ha estat signat electronicament per:
Sr. DANIEL CARCELES MESTRES, Técnic, el dia 05/09/2022 a les 10:24, que informa;
Sr/Sra Sira Garcia Bosch, Cap de Departament, el dia 05/09/2022 a les 11:56, que informa.



Aquest document és una copia auténtica. L'Ajuntament de Barcelona custodia el document i les signatures originals.

_ @79 Ajuntament
‘48 de Barcelona
Institut de Cultura

Palau de la Virreina

La Rambla, 99

08002 Barcelona

Teléfon 933 161 000
www.bcn.cat/barcelonacultura

4.4 Acords de nivell de servei
Es mesuraran els indicadors de:

¢ Disponibilitat del servei de Service Desk. Diferenciant horari normal i fora d’horari. La
mesura es fa en periodes mensuals

o Temps de resposta i de resolucié de consultes / peticions / tipus d’incidéncia. La
mesura es fa per cada ocurréncia

Actualment aquests indicadors s’estan mesurant i els valors sol-licitats és corresponen amb
els que s’estan assolint amb un servei prestat per dues posicions.

4.4.1 Disponibilitat del suport en horari normal
e Objectiu: 99%

4.4.2 Disponibilitat de resolucio d'incidéncies fora d’horari normal
o Objectiu: 99%

4.4.3 Consultes
e Temps de reaccio: 1h
e Temps de resolucio: 8h
e Obijectiu 97,5%

4.4.4 Peticions
e Temps de reaccid: 3h
e Temps de resolucio: 5h
o Objectiu 97,5%

4.4.5 Incidencies normals
e Temps de reaccio: 8h
e Temps de resolucio: 8h
o Objectiu 97,5%

4.4.6 Incidéncies greus
e Temps de reaccio: 4h
e Temps de resolucio: 4h
o Objectiu 97,5%

4.4.7 Incidencies molt greus dins horari
e Temps de reaccio: 1h
e Temps de resolucio: 4h
o Objectiu 97,5%
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4.4.8 Incidéncies molt greus fora d’horari

Temps de reaccio: 4h

Temps de resolucié: 2h
Objectiu 97,5%

5 Penalitzacions

El servei contractat s’ha de prestar tal com ha estat descrit. Si no es presta en les condicions
descrites I'lCUB meritara una compensacio en dos sentits (els dos simultaniament):

Recuperar en un altre moment el servei de suport que no s’ha prestat en el seu
moment. Per donar per finalitzat el contracte cal haver complert amb la totalitat de
les hores compromeses.

Incrementar el servei per compensar el perjudici causat a I'lCUB per no haver
disposat del servei en els termes exigibles.

A més a més, si 'incompliment és molt gran I'lCUB pot resoldre el contracte.

5.1 Desviacions lleus

Es consideraran desviacions lleus les segients:

Manca de disponibilitat del servei de suport
Manca de disponibilitat del servei en un % igual o superior al 99%

Existéncia d’alguna peticié / consulta / incidéncia amb una antiguitat superior al
més a data de tancament.

Temps de resolucié
Per cada peticio / consulta / incidéncia per sobre del ANS, pero inferior al 110%
del temps objectiu un cop descomptats els del valor objectiu

5.2 Desviacions greus

Es consideraran desviacions greus les seguents:

Manca de disponibilitat del servei de suport
Manca de disponibilitat del servei en un % igual o superior al 99%

Existéncia d’alguna peticié / consulta / incidéncia amb una antiguitat superior al
més a data de tancament.

Temps de resolucio
Per cada peticio / consulta / incidéncia per sobre del ANS d’entre el 110% i el
150% del temps objectiu

La reiteracié d’'una desviacio lleu tres o0 més vegades, en un periode de 6 mesos
correguts (finestra del ultims sis mesos)
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o No donar resposta en el termini de 8 hores laborables, a la demanda d’actuacio
per una incidencia critica dins del horari

¢ No donar resposta en el termini de 24 hores naturals, a la demanda d’actuacio per
una incidencia critica fora del horari

5.3 Desviacions molt greus
Es consideraran desviacions molt greus les segients:
¢ Manca de disponibilitat del servei de suport
¢ Manca de disponibilitat del servei en un % igual o superior al 99%

e Existéncia d’alguna petici6é / consulta / incidencia amb una antiguitat superior al
tres mesos a data de tancament.

e Temps de resolucié
Per cada peticié / consulta / incidéncia per sobre del ANS en més del 150% del
temps objectiu

o La reiteracié d’'una desviacié greu tres vegades en un periode de 12 mesos
correguts

5.4 Compensacions

Les manques de servei descrites als apartats anteriors comportaran una compensacio a
I'ICUB en forma d’increment dels serveis. Aquests increments dels serveis s’aplicaran a:

e Millorar la documentacio6 dels sistemes

o Millorar els procediments d’explotacio

o Millorar els procediments de suport als usuaris
e Formacio als usuaris

e Altres que es puguin acordar entre les parts i sigui justificable ateses les
competéncies de 'empresa adjudicataria i les necessitats de I'CUB.
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La carrega de feina dels serveis compensatoris equivaldran, en hores-posicio, a:
e 1h per cada desviacio lleu
e 6h per cada desviacio greu

e 36h per cada desviacié molt greu
6 Governanga

6.1 Representants de I'ICUB i del contractista
L’ICUB designara un responsable del contracte de serveis.

L’adjudicatari designara un responsable del servei que sera l'interlocutor amb I'lCUB per
la direcci6 dels treballs i gestio del contracte.

La tasca de coordinacié del dia a dia s’anomenara a un dels integrants del equip de
treball que estigui en permanéncia a la seu de I'lCUB.
6.2 Comite de direcci6

Semestralment es fara una reunié entre els responsables de I'lCUB i de I'empresa
adjudicataria. Hi assistiran, a més a meés, les persones que les parts creguin oportunes.
Els objectius de la reuni6 seran:

e Revisar si el servei s’esta desenvolupant tal com estava previst

e Reuvisar si el servei es pot desenvolupar millor

¢ Revisar si tal com esta plantejat encara és el que necessita I'lCUB

e Revisar si esta donant els efectes desitjats

o Emetre un informe en el que s’expressin les conclusions dels punts anteriors.

e Pla d’accio si és el cas

7 Facturacio

La facturacié es fara al final de cada mes i que incloura els serveis ordinaris i els de guardia i es
formulara de forma lineal.
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