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1. INTRODUCCIO

1.1. ANTECEDENTS

Des de fa anys, I'IlMI ha estat vetllant per la qualitat en el procés de creacié dels serveis, que
presta a I’Ajuntament, tenint una visid industrialitzada d’aquesta. Els criteris que es feien servir
estaven enfocats en la millora de I'eficacia i I'eficiencia de la part constructiva dels serveis; basant-
se en I'estimacio dels recursos segons la metodologia en vigor i assolint els objectius marcats amb
la millor economia d’esforgos.

A I'Octubre del 2017, es va implementar la Mesura de Govern que pretenia “posicionar Barcelona
com a referent en innovacio agil, ética, oberta i responsable”. Arrel d’aquesta nova mesura, I'lMI
ha volgut orientar els seus serveis amb una visi6 més oberta i participativa dels seus clients
(Ajuntament) en el procés de creacié del servei, adoptant les Metodologies Agils. La Direccié de
Qualitat i Seguretat vol, seguint aquest impuls, extrapolar-lo a la qualitat dintre de tota la vida dels
serveis, i alinear-se amb aquest criteri d’obertura al client, potenciant la millora continua dels
mateixos. El present contracte pretén establir una foto inicial de la situacié actual de la qualitat a
I'IMI a partir de la qual proposar una serie d’accions que ens permetin evolucionar cap a una
gestid transversal i de 360 graus de la qualitat als processos, serveis i productes.

2. OBIJECTE

L'objecte del present contracte és el servei d’analisi de la situacié de la qualitat a I'lMI posant
focus en els productes, els processos i els serveis, i, un cop establerta la foto de la situacid inicial,
es demana un full de ruta amb linies d’actuacio i calendari orientatiu, per tal d’assolir els seglients
objectius:

1.- Afegir transversalitat a les accions orientades a la qualitat que ja tenen dissenyades les
distintes direccions de I'organitzacid, per tal d’obtenir una visié de la qualitat integral a I'lMI i
disposar d’un quadre global de comandament de la qualitat a I’organitzacio.

2.- Definir una visié holistica dels serveis que ofereix I'IMI, reflectida en un quadre de
comandament de servei, que reculli informacié del moment i de I’evolucid de:

o Us: incidéncies, peticions, problemes.

o Garantia: disponibilitat, seguretat, capacitat i continuitat.
o Riscos i problemes.

o Evolucio del servei.

3.-Revisié de les estructures, processos i organs de coordinacié que actualment gestionen els
serveis.
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2.1. LLIURAMENTS

» Informe “Pla de Qualitat Integral” que contengui com a minim els seglients punts:

Analisi descriptiu de la situacié de la qualitat a I’organitzacio, que detalli les accions en
curs i programades que les diferents Direccions tenen en cartera.

Linies d’actuacié que ens haurien de portar, des de la situacié inicial abans descrita, als
objectius assenyalats anteriorment.

Projectes proposats, derivats d’aquestes linies d’actuacio, amb una valoracid inicial del
benefici, esforg, temps i pressupost.

Reptes, riscos i problemes (i les seves accions mitigadores) que podrien sorgir en la
planificacié proposada.

Proposta de marc normatiu de referéncia per a la qualitat, que aporti solidesa teodrica a
la proposta.

» Proposta de Quadre de Comandament de Qualitat focalitzant en la gestid i prestacié dels

serveis que presta I'IMI. Descripcié d’indicadors que siguin capagos de reflectir I'estat de la

qualitat a I'organitzacié amb visié gerencial i holistica, aixi com la seva evolucid, per tal de

facilitar la presa de decisions per part directiva.

> Proposta d’Organs de govern i gesti6 de qualitat de serveis: Objectius, funcions,

components, ordre de dia, periodicitat, etc. per tal de reorientar els organs actuals de

govern i gestio de serveis cap a la nova visié de qualitat.

3. ABAST

3.1. SERVEIS INCLOSOS

Els serveis que el proveidor haura de proporcionar son:

e Estudi de la situacid actual de la qualitat a I'IMI fent les accions necessaries per tal finalitat.

e Descripcid de les accions que garanteixin arribar als objectius descrit.

e Proposar les eines i ens organitzatius que ajudin a solidificar la qualitat total a I'lMI.

A més a més, I'adjudicatari sera responsable de:

e Ladireccié global d’extrem a extrem de les tasques del contracte.

e Lainterlocucié amb la direccié de projecte de I'lMI.

e Lacoordinacio dels diferents actors que intervenen en aquest contracte.

e Lasupervisio i seguiment de les tasques i serveis detallats en aquest plec.
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També sera responsable de dotar el contracte amb els recursos necessaris, tant humans com
materials, que permetin el correcte desenvolupament d’aquestes tasques, des de la direccid dels
serveis fins la entrega definitiva de I'informe.

4. MODEL RELACIO

4.1. COMITE DE DIRECCIO

Les seves funcions sén les de supervisar la execucio del servei i la presa de decisions que afecten a
I'objectiu i abast del mateix. El responsable del servei de I'adjudicatari assistira a les reunions
d’aquest Comité sempre que sigui requerit per qualsevol dels seus membres. Quan ho faci sera el
responsable de I'elaboracié de la documentacié de seguiment del projecte necessaria per a tal fi i
també d’aixecar I'acta de les reunions d’aquest Comite a les que hi assisteixi.

Es reuneix normalment cada 30 dies encara que es podra convocar amb caracter extraordinari
sempre que es consideri necessari. En formen part:

e Directora de Qualitat i Seguretat de I'IMI (o persona a la que delegui).
e Responsable del servei per part de I'|MI.
e Responsable del servei per part de I'adjudicatari.
e Responsables de qualitat dels diferents departaments de I'lMI
4.2. COMITE DE SEGUIMENT

S’encarrega del dia a dia del servei. Resol les incidéncies i conflictes menors que apareguin al llarg
de la vida del servei.

e Es reuneix normalment cada 15 dies. Esta format pels Responsables del Servei de
I'adjudicatari, de I'lMI i Responsables de qualitat dels diferents departaments de I'lMI

5. RECURSOS HUMANS

L’adjudicatari proporcionara I'equip que consideri necessari, amb els perfils adients de persones
suficientment qualificades, per portar a terme el projecte complint els objectius, els terminis de
lliurament i la qualitat exigible.

5.1. FUNCIONS PER PERFIL

A continuacié s’identifiquen i es descriuen els perfils minims a proporcionar per I'adjudicatari:

Perfil Responsabilitat

Es el maxim responsable de dur el servei a bon port. Per tant sera
Responsable de

responsable de la gestié del servei en les condicions descrites en aquest
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Servei plec. Les seves principals tasques sén:

e Controlar i gestionar els recursos del servei.

¢ Monitorar mitjancant el pla de servei.

e Gestionar accions correctives a les incidéncies.

e Gestionar els canvis.

Consultor Realitzar els informes i lliurables demanats.

L'IMI podra demanar en qualsevol moment a I'adjudicatari el Ilistat de persones que formen part
de I'equip de projecte.

5.2. CARACTERISTIQUES PROFESSIONALS

L’experiencia professional, per a cada perfil és la seglient:

Perfil Experiéncia/Coneixements

Responsable de | Cal que acrediti una experiéncia minima de 3 anys en gesti6 de
Servei serveis de naturalesa similar als requerits en aquest plec.

Cal que acrediti una experiencia minima de tres anys en la
Consultor ] o ]
realitzacié de consultories.

Els licitadors concretaran, en la forma que s’indica en el plec de clausules administratives
particulars, la composicié de I'equip de treball que posaran a disposicié del contracte, acreditant
gue tenen I'experiéncia professional exigides en el quadre anterior.

L'IMI es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que participa en el projecte en
gualsevol moment i rebutjar-lo en cas que no compleixin amb els requisits exigits. Les despeses
gue es derivin com a conseqgiiencia de canvis en l'equip de projecte aniran a carrec de
I’adjudicatari.

L'empresa adjudicataria haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte durant tota la
vigéncia d’aquest. En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun membre de I'equip, que no
sigui per causes de forca major, I'adjudicatari ho comunicara a I'IMI i la substitucié s’haura de fer
per un perfil que com a minim tingui les mateixes caracteristiques professionals i técniques que les
exigides en aquesta clausula; en cas contrari i sense el consentiment de I'I[M| aquest fet sera
susceptible de sancid.
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A més, en cas de substituir algun membre de I'equip de treball, s’exigira el seglient:

- Un periode de formacié, a carrec de I'adjudicatari, pel nou membre que s’incorpori a I'execucid
del contracte.

- Un periode de coexisténcia, d’'un minim d’un mes, entre la persona que causa baixa i la persona
que s’incorpora.

6. CONDICIONS D’EXECUCIO

A continuacié es detallen les condicions d’execucié del present contracte.
6.1. LLOC DE PRESTACIO DEL CONTRACTE

L'equip huma aportat per l'adjudicatari dura a terme les tasques del servei a les seves
dependéncies.

Si cal habilitar una connexié des de les dependencies del licitador amb la xarxa corporativa
municipal , el seu cost anira a carrec del licitador.

En les ocasions que ho requereixin, es podra demanar el desplacament a les oficines de I'IMI per a
la prestacié d’aquell servei que sigui necessari, essent obligacié de I'adjudicatari I'aportacié de les
eines que siguin necessaries per a la prestacio d’aquest.

6.2. DURADA DEL CONTRACTE

Aquest contracte tindra vigéencia a partir del dia seglient a la seva formalitzacié i tindra una durada
de 3 mesos comptats a partir d’aquesta data.

6.3. TERMINIS D’EXECUCIO | FITES DE FACTURACIO

El servei es facturara en la seva totalitat després de I'acceptacio de tots lliurables assenyalats al
punt 2.1 del present plec, els quals hauran de presentats abans de la finalitzacié del contracte.

S’entén que els lliurables estan acceptats quan hagi estat signada la corresponent acta de recepcid
dels mateixos.

6.4. GARANTIA

L'adjudicatari es responsabilitzara i donara servei de garantia durant un periode minim de sis
mesos posteriors al lliurament dels informes. Durant aquest periode I'adjudicatari estara obligat a
resoldre les anomalies detectades imputables a I'adjudicatari.

Aguesta garantia incloura la correccié d’errors detectats posteriorment, que es posin de manifest
en el procés d’exposicid a les diferents part de la organitzacié. 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.
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6.5. QUALITAT DEL SERVEI | TREBALLS REALITZATS

Li correspon a I'adjudicatari establir les mesures que consideri adients per lliurar les tasques del
contracte amb els nivells minims de qualitat que li son exigits.

La Direccié de Qualitat de I'IMI procedira a I'avaluacié d’aquesta qualitat mitjancant:
1. Elrebuig o no acceptacio del resultat dels informes i documentacié lliurada.
2. Auditories aleatories si escau en el temps que per si mateix o realitzades per empreses
especialitzades es facin sobre el conjunt de les tasques o en algunes fases d’aquest conjunt.

7. PROPOSTA TECNICA

Els licitadors presentaran la seva oferta tecnica de realitzacié 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.

Els licitadors hauran de presentar la seva oferta en format electronic, a través de la plataforma
electronica de licitacié de I’Ajuntament de Barcelona. A I'oferta tots els arxius han d’estar en
format Open Document (odt o odp) i pdf obligatori, en format no protegit, amb fonts incrustades

i gue accepti cergues, seleccions i copiat del text.

Els licitadors podran adjuntar tota la informacié complementaria que considerin d’interes, sempre
gue es presentin els continguts minims. Aquests hauran d’estructurar-se de la segiient forma:

Es presentaran dos sobres:

- Sobre AB: En el sobre AB s’incloura la documentacié seglient indexada de manera que
faciliti la seva localitzacié. Per a cada apartat i entre paréntesi, s’ha indicat el nombre
maxim de pagines que pot constar_a tipus de lletra Nimbus Roman o Liberation Sans,

grandaria 12 i interlineat simple.

- Sobre C: haura d’incloure I'oferta economica i la documentacié que haura de ser valorada
segons els criteris avaluables de forma automatica assenyalats en les clausules del plec de
clausules administratives particulars que regeixen per aquesta contractacio.

A l'interior de cada sobre s’ha d’incorporar una relacié, en full independent, dels documents que
hi conté ordenats numeéricament, A continuacid, es descriuen els continguts de cadascun dels
sobres.
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7.1. CONTINGUT SOBRE AB

En el sobre AB s’incloura, a més de la documentacié administrativa, la seglient documentacio
indexada de manera que faciliti la seva localitzacié. L’extensid maxima de |'oferta técnica és de 13
pagines. Les pagines que superin aquest limit no seran valorades.

e Plantejament general

S’exposa I'enteniment del servei que s’ha de prestar i les linies principals de I'estratégia per dur-lo
a terme i 'esquema de I'equip del treball disponible durant I’execucié del contracte. Es detallara
tot el que es consideri interessant respecte a les metodologies de treball emprades i I'execucid del
contracte.

e Proposta de tasques que estimen realitzar per a I’elaboracié de I'informe “Pla de Qualitat

I"

Integra

Estimem que les tasques basiques que es deriven de la demanda de I'informe descrit al punt
2.1 del present plec sén:

.- Converses amb personal IMI.

.-Analisi descriptiu de la situacio de la qualitat a I'organitzacio, que detalli les accions en curs i
programades que les diferents Direccions tenen en cartera.

.- Proposta de linies d’actuacio i projectes associats per desenvolupar .
.-Descripcid de riscos esperables.

.-Estudi marc normatiu més adient

e Proposta d’indicadors per al Quadre de Comandament de Qualitat

Estimem que les tasques basiques que es deriven de la demanda del quadre descrit al punt 2.1
del present plec sén:

.-Estudi dels serveis “core” que presta I'lMI.

.-Estudi de I'enfocament del quadre.

.- Eleccio d’indicadors rellevants a I’enfocament seleccionat.
7.2. CONTINGUT SOBRE C

En el sobre C s’incloura la documentacié que s’especifica en el plec de clausules administratives
particulars.
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8. CONDICIONS GENERALS D’EXECUCIO

8.1. SEGURETAT DELS SISTEMES D’INFORMACIO, PROTECCIO DE DADES | COMPLIMENT
NORMATIU

L'IMI ha adoptat com a marc de referéncia per a la Seguretat dels Sistemes d’Informacié el conjunt
de bones practiques internacionalment reconegudes que desenvolupa la norma ISO-27002:2013.

Els estandards vigents aprovats i operatius del cos normatiu establerts es troben recollits sota la
nomenclatura de “Criteris de Seguretat de la informacié i Proteccié de Dades” i es troben a
disposicid dels licitadors sota demanda. El proveidor haura d’aplicar aquestes normatives i
estandards que li corresponguin per I'abast del contracte i donar compliment a les modificacions
dels estandards o a aquells de nova creacid.

L'IMI, com a Organisme Autonom de caracter administratiu de I’Administracié Local depenent de
I’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa especial émfasi en el
compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei Organica 15/1999 de Proteccié de
Dades de Caracter Personal i del Reglament que la desenvolupa, de la Llei 11/2007 d’Accés dels
Ciutadans als Serveis Publics, aixi com de la resta de I'ordenament juridic que sigui d’aplicacid.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat, quan per |'objecte del contracte sigui d’aplicacid, es
tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix el RD
3/2010 de 8 de gener pel que es regula I'Esquema Nacional de Seguretat en I’Ambit de
I’Administraciod Electronica.

Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent aplicable a
I'objecte del contracte i especialment pel que fa referéncia a la proteccié de dades de caracter
personal (LOPD).

A les diferents clausules d’aquesta seccid es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracié Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha d’entendre que
I'IMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacid de I’Ajuntament de Barcelona i
de I'’Administracié Municipal, pel que fa referéncia als fitxers, sistemes d’informacié i/o
infraestructures.

8.2. CLAUSULA DE PROPIETAT INTEL-LECTUAL

L'accés a informacid i/o productes protegits per la propietat intel-lectual, propietat de
I’Ajuntament de Barcelona, necessaris per al desenvolupament del producte o servei contractat
no pressuposa en cap cas la cessié de la mateixa ni el seu Us sense autoritzacié expressa.
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8.3. CONFIDENCIALITAT

L’'empresa contractada s’obliga a no difondre i a guardar el més absolut secret de tota la
informacid a la qual tingui accés en compliment del present contracte i a subministrar-la només al
personal autoritzat per I’Administracido Municipal.

L’adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva sobre
gualsevol dada que pogués coneixer com a consequliéncia de la participacié en la present licitacid,
0, amb ocasié del compliment del contracte, que no podran copiar o utilitzar com a finalitat
diferent a les que la informacio te designada.

Quan I'objecte del contracte sigui la construccid i/o el manteniment de Sistemes d’Informacid i/o
Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou als components tecnologics i mesures de
seguretat tecniques implantades en els mateixos.

L’'empresa contractada 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'empresa contractada es compromet a destruir amb les
garanties de seguretat suficients o retornar a I’Ajuntament de Barcelona, d'acord amb allo que
s'estableixi legalment o les indicacions que en aquell moment li transmeti aquest Ajuntament,
tota la informacié facilitada per aquesta administracid, aixi com qualsevol altra producte obtingut
com a resultat del present contracte.

8.4. CLAUSULA PER ACCESSOS POTENCIALS

En aquesta contractacid no es preveu tractament de dades personals per part de I'empresa
contractista.

Per a I'execucié de les prestacions derivades del compliment de I'objecte d’aquest contracte, el
personal de I'empresa contractista no pot accedir a les dades de caracter personal que figuren als
arxius, documents i sistemes informatics de I'drgan de contractacio.

No obstant el que estableix el paragraf anterior, quan el personal de I'empresa contractista
accedeixi a les dades personals incidentalment, estara obligat a guardar secret fins i tot després de
la finalitzacié de la relacidé contractual, sense que en cap cas pugui utilitzar les dades ni revelar-les
a tercers.

L’'empresa contractista ha de posar en coneixement dels seus treballadors els deures i obligacions
establerts anteriorment.

L'empresa contractista ha de posar en coneixement de I'0rgan de contractacié, de forma
immediata, qualsevol incidencia que es produeixi durant I'execucido del contracte que pugui
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afectar la integritat o la confidencialitat de les dades de caracter personal. Aquesta incidéncia
s’haura d’anotar al Registre d’incidéncies.

L'incompliment del que s’estableix en els apartats anteriors pot donar lloc a I'empresa contractista
sigui considerada responsable del tractament, als efectes d’aplicar el régim sancionador i de
responsabilitats previst a la normativa de proteccié de dades.

8.5. CLAUSULA DE PERSONAL EXTERN

El responsable de contracte de I'empresa contractada dura a terme de forma correcta la gestio
del personal i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacié.

L'empresa contractada esta obligada a implantar els mecanismes i controls necessaris per a
garantir la confidencialitat, privacitat, integritat i continuitat de la informacié de I’Administracié
Municipal, i de donar-los a coneixer al seu personal.

El responsable de contracte de I'empresa contractada, abans de l'inici de la prestacié del servei
objecte del contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que I'empresa
estigui sotmesa per contracte, formar al seu personal en la politica i instruccions de
I’Administracié Municipal que els sigui d’aplicacio, 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 I'’Administraci6 Municipal. L'empresa contractada haura de mantenir
disponible en tot moment la informacid o treballs resultants de I'objecte del contracte, amb la
finalitat de comprovar el compliment de les mesures i controls previstos en aquest apartat.

El responsable de contracte de I'empresa contractada haura de mantenir actualitzada, i en tot
moment disponible, una llista de les persones adscrites a I’execucié 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 informacié.

El document d’acceptacio de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucié d’aquest
contracte sera entregat al responsable de contracte de I’Administracié Municipal, abans de ser
donats els permisos per accedir als Sistemes d’Informacié de I’Administracié Municipal o bé abans
de ser facilitada la informacio per al correcte compliment del servei contractat, i restara en poder
de I'empresa contractada que haura de presentar-los quan siguin requerits per I’Administracié
Municipal.

8.6. GESTIO D’INCIDENTS

L'adjudicatari informara a I'IMI-Seguretat de qualsevol incident de seguretat, seguint el
Procediment de Notificacid i Gestié de Incidéncies de Seguretat TIC de I’Ajuntament de Barcelona
establert en I'lMI.

L’adjudicatari col-laborara amb I'lMI-Seguretat en la resolucié de qualsevol incident produit en el

seu entorn, proporcionant totes les evidéncies requerides.
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L’adjudicatari establira els mecanismes adients per que, en cas d’incident de seguretat i si es
considera necessari, el personal de I'lMI-Seguretat pugui accedir a les instal-lacions del proveidor
de forma immediata.

8.7. ANALISIS FORENSES

L’execucié d’analisis forenses és responsabilitat exclusiva de I'lMI-Seguretat. L’adjudicatari haura
de col-laborar proporcionant la informacié requerida i el coneixements de les plataformes i
tecnologies que facin falta. Les peticions de col-laboracié es realitzaran a través dels procediments
gue s’acordin entre IMI-Seguretat i el Proveidor.

Aguest informe ha estat emés pel Sr. Francisco Sanchez Fernandez, técnic responsables del
contracte de I'IMI, adscrit a la Direccié de Qualitat i Seguretat de I'|MI i amb el vistiplau de,

Sra. Anna Bastida i Vila

La Directora de Qualitat i Seguretat
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ANNEX 1 : DUBTES | ACLARIMENTS

Si és de l'interés dels licitadors sol-licitar informacio per la presentacioé de I'oferta, I'IMI posara a
disposicid la seglient adreca de correu on els licitadors podran fer les seves consultes:
fsanchez@bcn.cat

A I'assumpte del correu indicar: MADURESA DE LA QUALITAT INTEGRAL A L'IMI

S’atendran les sol-licituds d’informacié fins a 3 dies laborables abans de la data limit de
presentacié d’ofertes.

A causa de les mesures de seguretat i prevencid ocasionades per la crisi sanitaria de la COVID-19,
no es convocara una sessiod informativa per aquesta licitacid. Per tal que els licitadors interessats
en presentar oferta, puguin aclarir tots els dubtes que els hi sorgeixin, I'lMI posa a disposicié dels
licitadors la bustia de correu abans indicada per qliestions tecniques i la de
imi_gestio contractacio@bcn.cat , per consultes de caire administratiu.

Les consultes rebudes dins dels 3 dies habils anteriors a la data de finalitzacié d’entrega de les
proposicions seran solucionades i publicades al perfil del contractant de I'lMI:

(https://contractaciopublica.gencat.cat/perfil/BCN IMI/customProf).
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