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GLOSARI

IMI: Institut Municipal d’Informatica

RPA: Automatitzacio robotica de processos (Robotic Process Automation)
TIC: Tecnologies de la Informacié i comunicacié

ANS: Acords de Nivell de Servei

AGILE: Metodologia per la implementacid de projectes

SIM: Servei Impressié Massiva

INDEIS: Eina per consultar els ‘Indicadors d’Explotacid i Sistemes’

SICON: Servei d’Impressié Corporativa i Notificacions.

CPD: Centre de Processament de Dades

e2e: End to End
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1. INTRODUCCIO

L'Institut Municipal d’Informatica (en endavant, IMI) és I'organisme autonom de
I’Ajuntament de Barcelona que té com a objectiu subministrar tots els serveis de les
tecnologies de la informacidé i comunicacio (TIC) de I’Ajuntament de Barcelona i les
empreses publiques que en depenen.

Aquests serveis informatics s’han de donar cap a I’Ajuntament de Barcelona amb la
maxima qualitat i continuitat disponibilitat i és per aix0 que sén necessaris uns Serveis
Operacionals a la direccié d’Operacions i Sistemes per garantir el millor servei cap a
I’Ajuntament.

Es el desig de I'IMI realitzar un salt qualitatiu en la quantitat i les funcionalitats del
servei que definim a I’'Operacié del servei.

En I'actualitat, I'lMI disposa de la contractacié de molts proveidors per donar el suport
i manteniment dels diferents sistemes i serveis dels que disposa. Els Sistemes
d’Informacié que es tenen son complexes de regular en la seva totalitat i de forma
transversal.
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2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte d’aquest contracte consisteix per una part en donar el servei d’Operacioé del
Servei d’una forma centralitzada a I'lMlI, es a dir, fer la part operativa dels serveis que
des del departament d’Explotacié ubicat a la direccié d’Operacions i Sistemes hi
consideri. Per altre part, ser el servei d’Observabilitat referencia de la Direccid per
donar respostes i solucions sobre els serveis que s’hi controlen, pel seu control reactiu
i per ajudar a resoldre qualsevol incidencia que es pugui donar de manera proactiva.

Aquest contracte es dividit en dos lots o blocs, ja que dintre de la complexitat de
I'operacié dels serveis es diferencien dos parts de manera molt clara, una I'Operacio
dels serveis i I'altre I'observabilitat i RPA dels mateixos. Les dues parts o lots tenen
sinérgies que fan que pertanyin al mateix contracte pero a ambits diferents que obliga
a realitzar una separacio6 per lots.

Descripciod de les principals tasques o funcions per lot:
LOT1 . Serveis Operacionals

e Amb aquesta prestacid del servei I'objectiu principal és la de gestionar,
executar i donar resposta a la part operativa de cada un dels serveis que es
gestionen d’alguna o altra manera des d’Explotacié de I'IMI, com poden ser:

1.- Vigilar I'estat dels serveis a través de la monitoritzacid i regular, a través de
procediments, la resolucid d’incidéncies garantint la qualitat i disponibilitat dels
serveis TIC de I’Ajuntament.

2.- Gestionar homologant, creant, planificant i operant tots els processos batch
i aquells procediments que siguin necessaris.

3.- Gestionar el Servei d’impressié massiva (SIM) a nivell técnic de I'ajuntament
i tots aquells procediments relacionats que siguin necessaris.

4.- Gestionar el servei de RPA (Robotic Process Automation) de I’Ajuntament a
nivell operacional (vigilancia i resolucié d’incidencies)

LOT2 . Observabilitat i RPA

Dintre del contracte, existeix com a servei, I'observabilitat dels serveis de
I’Ajuntament, servei del qual I'|MI és directament responsable, i que en aquest
cas, no només s’encarrega de la part operativa (lotl), siné que ho fa també de
la creacié, manteniment, gestid de les eines, gestid dels usuaris i tot alld que es
requereixi com a responsable per donar el servei. Molts departaments,
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proveidors i responsables IMI, son usuaris d’aquest servei i fan arribar les seves
necessitats.

SERVEIS OPERACIONALS (Direccié Operacions i

.
Sistemes)
LOT 1 LOT 2
SERVEIS OPERACIONALS OBSERVABILITAT | RPA
VIGILANCIA ACTIVA DELS SERVEIS
|OPERACIONS)
L NIVELLS
/
\I 24x7 . SISTEMES COMNSTRUCCIONS
\ . SERVEIS PROGRAMACIONS
INFRAESTR. RPA
SONDES
f-é § +  TELECOMUN,
V
T N |
% % p SOTA DEMANDA
-
=} a 2417
no: OFICINA QPERACIONS %
ICIMN ACH
O GFICINA SIM BATCH RPA O
[ o
i HORARI LABORABLE =
I\ 8:00 A 17:00H
ANALISIS |
CONSTRUCCIO
MEGOCI
aoc's
e N
MANTENIMENT { HORAR| LABORABLE
INCEIS \ 200 A 17:004 )

~

| S0TA DEMANDA

Els beneficis que han de donar aquests serveis d’aquest nou contracte sén per una
millora en la productivitat i disponibilitat dels serveis cap a I’Ajuntament de Barcelona,
gue a la vegada redundara en un millor servei cap els ciutadans, agilitzant les seves
gestions amb I’Ajuntament i la percepcid que aquests tinguin dels serveis municipals.

Amb aquesta nova contractacié es volen obtenir uns serveis que responguin a les
seglients caracteristiques:

o Gestid integral dels diferents serveis.

a) Capa de gestié que sigui la palanca per assolir el model de servei que es vol
aconseguir.

b) Visid de conjunt de tots els seus serveis que permeti la deteccio de sinergies,
colls d’ampolla i ineficiencies.

o Orientacio al servei i al seu valor.

a) Gestié acurada de cadascun dels serveis oferts que permeti I'obtencié del
maxim rendiment de cadascun d’ells.
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b) Disponibilitat d’indicadors i informes de gestid dels serveis proporcionats.
c) Optimitzacié en el diagnostic i resolucié d’incidencies.
d) Excel-léncia en I'atencié amb tercers.
Es necessita d’uns serveis que tingui una visio transversal de tots els serveis TIC de I'IMI

cap a I'Ajuntament i pugui actuar de forma proactiva o reactiva per garantir la
disponibilitat i qualitat dels serveis que es proporcionen.
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3. ABAST

3.1 Lotl. Serveis Operacionals

L'adjudicatari haura de definir en la seva proposta, I'equip huma, recursos i
procediments necessaris per tal d’assolir els objectius que es detallen en aquest lot, i
gue s’hauran de correspondre al model de servei definit a continuacié.

RECURSOS NO

GESTIO CONTRACTUAL (EXECUTIVA) el

RESPONSABLE CONTRACTE

RECURSQOS

GOVERN | GESTIO DEL SERVEI (TACTICA) el

COORDINADOR (24X7)

GESTIO DELS SERVEIS OPERATIUS (OPERATIVA)

VIGILANCIA ACTIVA (OPERADORS) SUPORT OF, BATCH / SERVEI RPA / SERVEI IMPRESSIO MASSIVA

24X7 LABORABLE (8:00H A 17:00H)

Els Serveis Operacionals tenen com a objectiu l'assegurament de la qualitat, la
documentacid, el govern i, en general el correcte funcionament del contracte, en tota
la part operativa dels serveis.

Es diferencia entre tasques periodiques i/o peticions o tasques puntuals que es
demanin al servei, per exemple, suport funcional, suport tecnic, peticié d’informacio,
gestid d’incidencies i peticions, etc. Aquestes darreres seran classificades com a
maxima prioritat i estaran subjectes a ANS especifics.

Es responsabilitat de I'adjudicatari complimentar les eines de ticketing proveida per
I'IMI, de forma especifica el detall de les tasques realitzades. La manca de qualitat en
el detall del tiquet i de les imputacions derivara en la corresponent aplicacié dels ANS
associats.
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Les empreses licitadores hauran de presentar la seva proposta d’enfocament per
garantir la coordinacié dels serveis/aplicacions d’aquest contracte, aixi com la
metodologia d’accés a la informacié recavada.

Les tasques a realitzar pels Serveis Operacionals estan estructurades en els seglients
grups:

e Operacions del serveis:

> Vigilancia activa a través de la monitoritzacié amb actuacié a primer
nivell, resolucié d’incidéncies o escalat.

> Gestid operativa del servei de RPA

> Gestid operativa del servei del SIM

> Execucid, planificacid, homologacid i creacié de processos operatius

> Tota part operativa de serveis que es gestionin des d’Explotacid i s’hagin
entregat al servei per la seva gestid.

> Manteniment de I'eina INDEIS fet a mida per la gestié de quadres de

comandaments.

Aquesta estructura haura de correspondre per una banda a proveir d’un equip
encarregat de proporcionar els serveis operatius per assolir les seves funcions, i un
altre equip per dur a terme el Govern i la gestid dels serveis que s’hi ofereixen,
garantint-ne la qualitat del servei com s’explica en el grafic indicat en aquest mateix
punt.

El model de servei que [I'adjudicatari defineixi haura de disposar d’unes
caracteristiques comunes i que sén:
e Orientacidé a Objectius de millora i qualitat del servei.

e Visid estratégica.
e Pro activitat en les tasques que s’hi duen a terme.

e Un model de relacié alineat amb I'estructura organitzativa de I'lMI.

Un servei d’aquest contracte és la demanda a I'adjudicatari sota peticié de I'lMl, la
realitzacio de consultories AdHoc per la innovacié a I'operacié del servei, en funcié de
les necessitats de I'IMI.

3.1.1 Operacions del servei
3.1.1.1 Vigilancia activa, actuacié a primer nivell, resolucié i/o escalat

El Servei de Vigilancia activa (operadors), s’encarreguen de la vigilancia a través de les
eines de monitoritzacid (Nagios, CheckMK, UC4, Instana,...) que calguin per doner les
operacions dels serveis ii tenen la missid de reaccionar amb les alertes, de la segilient
manera:
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1. Monitoritzar tots els entorns i elements.

Comprovar el servei afectat, per descartar errors de monitoritzacio.

3. Resoldre a primer nivell incidencies segons els procediments resolutoris
establerts o escala a altres nivells técnics.

N

Per altra banda, dintre de les seves responsabilitats, hi son:

1. Executar i controlar els processos d’explotacié diferits (Batch, RPA,...) de tots
els sistemes segons la planificacio definida o sota peticid, i resoldre les
cancel-lacions a primer nivell, aixi com escalar aquelles que no hagin sigut
resoltes.

2. Realitzar operatives amb procediment siguin periddiques o sota peticid.

3. Elaborar I'informe del torn.

4. Recollir les dades i elaborar els informes dels indicadors d’Operacions.

(2)* Es responsable de la realitzacid de totes aquelles operatives que s’esdevinguin a
Explotacio, tant dels serveis del propi contracte, com aquelles que siguin de caracter
Operacional i que siguin pactades amb el responsable IMI. Es responsable de la
correcta execucid de la mateixa i no del resultat obtingut.

Es un servei 24x7 (operadors), i queda a lliure disposicié de I'adjudicatari el nombre de
persones que incorpora al servei i I’horari (torns) que han de realitzar. L'IMI, pero, vol
posar especial émfasi en que s’ha de complir tot allo que especifica la normativa
laboral vigent sobre jornades maximes diaries i setmanals.

3.1.1.2 Gestio operativa del servei de RPA (automatitzacio robotica de processos )

Des dels Serveis Operacionals es té la responsabilitat de la part operativa del servei de
RPA que hi ha al IMI, aquest servei es dona actualment amb I'eina ‘UiPath’.
L'adjudicatari és té que adaptar a I'eina que I'IMI proporcioni per fer les activitats
operatives d’automatitzacio.

La part operativa comen¢a en el moment que un procés automatitzat entra a
produccid, i es té que monitoritzar, fer un analisis dels resultats o de les errades que es
produeixin, intentar resoldre-les a primer nivell, i/ofer I'escalat corresponent.

Per una altre banda recau a la part operacional, la gestié i planificacié dels processos
‘desatesos’ que es decideixin incorporar a produccié.

Aixi com gestionar I'arribada de les incidéncies i peticions del servei, i la resolucid,
escalat o tancament de les mateixes, seguint els procediments del servei que
previament han sigut acceptats per I'l|MI.
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3.1.1.3 Gestio operativa del servei del SIM

Actualment s’esta gestionant un volum aproximat d’uns 3.500.000 documents a I’any
aproximadament i s’estan regulant amb una eina desenvolupada per I'IMI que
s’"anomena SICON (Servei d’Impressié Corporativa i Notificacions).

L’eina SICON utilitza com a motor de generacié de Pdf’s el producte Windward report
com s’observa al seglient grafic.

Funcionament Sicon
e Gestio Proveidor
d Impressié
Sicon ., .
e Gestio Incidencies
e Control de la Demanda
e Suport Usuaris
s alols ‘ e Pla de millora continua
Impresor's } Servidors's

El rol d’aquest servei, estara sota la direccié del responsable de servei IMI, que a dia
d’avui es el mateix que el de I'oficina del Batch (4.1.1.4). Tant el rol d’aquest punt com
el de I'oficina del Batch, poden realitzar serveis d’un o altre indistintament.

e A continuacid es detallen el processos i activitats principals d’aguest servei:

- Alliberacio de remeses ateses

- Redaccid i actualitzacié de documentacio del servei.

- Integracio de nous clients al servei

- Integracio de nous proveidors d’'impressié al servei

- Formacié dels equips de desenvolupament en I'eina de SICON
- Gestié de remeses de prova en PRE

- Reunions regulars amb els departaments implicats en el servei
- Reunions de seguiment regulars amb referents client.

- Pujada de noves plantilles a SICON PRO y PRE

- Redaccié d’informes de seguiment del servei
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- Revisié d‘errors i cancel-lacions de remeses erronies
- Gestid de nous projectes relacionats amb SICON.
- Propostes de millora del servei

Algunes d’elles queden més detallades, a continuacié:

e Gestid proveidor d’'impressio

La Impressid massiva del Ajuntament de Barcelona esta regulada mitjancant un
contracte d’Impressid, aquest contracte marca les volumetries i condicions de
cadascun dels productes que s’han de tenir en compte en aquest servei.

Es responsabilitat del Servei d’Impressié massiva (a partir d’ara SIM) controlar i
gestionar al Proveidor d’Impressié de I'ajuntament garantint en tot moment que el
servei no s’aturi i es realitzi en les millors condicions possibles.

e Gestid Incidéencies

El SIM es I'encarregat de fer el seguiment de les Incidéncies que es produeixen al
Servei i coordinar la seva resolucié.

Al ser un servei transversal les Incidencies poden ser:
e Proveidor de Servei d’Impressié (Impressor)
e Client/ Usuari Finalista
e Referent de Procés (Desenvolupament)

e Arquitectura de I’Aplicacié (SICON)

e Control de la demanda

S’encarregara d’assessorar als clients/usuaris en I’entrada de nous processos
d’impressioé al sistema comu d’impressié (SICON).

e Suport als usuaris o clients

El SIM es I'encarregat de donar suport als usuaris en les Peticions i/o consultes
gue puguin tenir sobre la gestid de les seves dades.

Aguest suport es transversal al servei entenen com a usuari tant els Referents Técnics
dels Processos d’Impressidé com els Referents Usuaris dels mateixos.

També proporcionara estadistiques a peticié i/o fara la formacié adequada sobre I’eina
de Control (SICON) en cas que fos necessari.
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e Pla de millora continua

El SIM elabora un Pla de millora continua que presentara trimestralment al referent
del servei per anant millorant de forma continua i al llarg de tot el contracte tots els
aspectes del servei.

Aquest Pla anira enfocat en varis eixos:

e Mesures correctores de les Incidencies detectades.

e Millores necessaries pel servei en I’Aplicacié SICON.

e Millora en la Documentacié Técnica / Funcional i Usuaris
e Noves Oportunitats del Servei.

e Millora en el Pla de la gesti6 del Coneixement.

3.1.1.4 Execucid, planificacio, homologacio i creacié de processos operatius (suport
oficina del batch)

Es un servei que I'adjudicatari posa a disposicié de I'lMI i que fara les funcions de
suport dintre de I'equip IMI de I'oficina del batch (processos) i que s’encarregara de les
funcions transversals al servei, aquestes tasques es fan la major part d’elles amb I'eina
Automic(UC4). Si en qualsevol moment I'IMI decideix canviar d’eina, I'adjudicatari
d’aquest servei es tindran que fer amb I'eina que I'IMI proporcioni en qualsevol
moment.

El rol d’aquest servei, estara sota la direccié del referent del servei IMI, que a dia d’avui
és el mateix que el de I'oficina del SIM (4.1.1.3). Tant el rol d’aquest punt com el de
I’Oficina del SIM, faran serveis d’'una o altre indistintament, segons les direccions del
referent del servei IMI.

Entre les seves tasques figuren les seglients:

Creacidé i homologacié de Processos.

Suport al control de I'explotacié del batch

Gestio de cancel-lats

Regulacio de les prioritzacions al servei.

Suport als projectes seguint els parametres marcats pel responsable de I'oficina
del batch (rol IMI)

6. Gestid, planificacid i execucio dels canvis de versid de I’eina, si es el cas.

kW PE

3.1.1.5 Tota operacid de serveis que es gestionin des d’Explotacié

Sent un servei el dels operadors de 24x7, es faran tasques operatives dels serveis que
estan dintre d’aquest contracte (oficina del batch, oficina del SIM, vigilancia activa dels
serveis, RPA, oficina de qualitat), totes aquestes queden dintre del servei contractual,
sense optar a augment contractual.
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| durant els anys del contracte també tots aquells serveis que I'IMI consideri a nivell
operatiu (vigilancia activa, peticions, operatives, etc...) de serveis de I’Ajuntament
(diferents dels descrits anteriorment) i que s’han de definir i acceptar tant per als
referents dels serveis, com pel responsable contractual.

D’aquetes Operacions de serveis que es puguin incorporar, estan inclosos dintre del
contracte la vigilancia activa, la resposta a primer nivell de la mateixa, la gestié de les
incidencies i peticions de les mateixes per part del equip de Vigilancia activa.

De les incorporacions de les Operacions dels serveis, es preveuen 50h/mensuals de les
operatives planificades incloses en el preu de licitacié. Si es produeix un augment de
les volumetries es considerara I'ampliacié contractual.

En I'acceptacié de I'operativa vindra valorat el temps d’execucié de la mateixa, aixi,
com en quins moment s’ha de fer (repeticio de la mateixa operativa).

En el detall dels informes mensuals, haura de constar la relacid d’operatives
realitzades, quantes vegades s’han fet i el temps d’ocupacié de tot els processos, aixi
com l'aplicacié de les penalitzacions corresponents, si fos el cas, a aplicar per
incompliment dels ANS del servei.

3.1.1.6 Oficina de Qualitat

3.1.1.6.1 Manteniment INDEIS

Servei pel manteniment i millores de I'eina de I'|MI fet a mida que s’"anomena INDEIS
(gestor de Quadres de Comandaments fet a mida), la qual reporta dades a I'Oficina
Técnica de Qualitat d’Explotacié per a regularitzar les dades de forma organitzada.

L’eina INDEIS és una aplicacié .NET desenvolupada en ANGULAR i amb base de dades
Oracle.

Millores que es poden demanar:

e Millores en disseny i seleccié de dades en subwidgets

e Millores en el comportament i seleccié Usuaris i Manteniment
o Noves tipologies de widgets Rotador i Canvi de tipus.

e Valors dades en grafiques de Barres i linies

e Contenidors millores en parametres i definicio

e Utilitis, Clonar widgets, formats .csv, Logs errors

e Altres...
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Aquests canvis i millores repercutiran en la qualitat de I'eina i per tant en la millora de
I’explotacio de les dades dintre dels clients que actualment I'utilitzen.

Els manteniment i millores, seran facturables de manera variable e individualment,
segons el temps d’ocupacio (veure punt 9).

3.1.1.6.2 Quadres de Comandament i ETL’s

Es un servei que I'adjudicatari posa a disposicié de I'lMI i que fara les funcions de
suport dintre de I'equip IMI de I'oficina de qualitat i que s’encarregara de les funcions
que s’indiquen més endavant

El rol d’aquest servei, estara sota la direccié del referent del servei IMI, que a dia d’avui
és el mateix que el de I'oficina del SIM i I'oficina de processos. Els rols d’aquestes tres
oficines en algun moment poden fer serveis d’'una o altre indistintament, segons les
direccions del referent del servei IMI.

Entre les seves tasques figuren les seglients:

1. Programacié en JAVA:

Disseny, creacio i millora continua d’ETL’s.

Obtencid de dades de diferents origens com BBDD (Oracle, MySQL,
SQL Server ...), arxius de text i altres recursos

Manteniment i suport a las ETL’s actuals que estan escrites en JAVA.
Disseny, creacid i millora continua d’aplicacions amb interficie
grafica.

Manteniment i suport d’aplicacions amb interficie grafica.

2. Coneixements de SQL per:

Disseny, creacio i modificacié de taules i vistes de BBDD.
Creacio de consultes per I'obtencio, insercié o actualitzacié de
dades en BBDD.

Obtencid de dades en las ETL’s i quadres de comandament.

3. Coneixements de Power Bl :

Disseny i creacié de quadres de comandament en Power Bl
Manteniment i suport dels actuals quadres de comandament.
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3.2 Lot2. Observabilitat i RPA
3.2.1 Observabilitat

Durant I'any 2024, i/o els primers 12 mesos del contracte regular, el servei
d’observabilitat ha de treballar en I'assegurament del servei actual i en el creixement
de la nova infraestructura, tenint en compte la solucions aportades per la capa de
recol-leccio (veure grafic d’aquest punt), que serveixi per donar el servei la resta d’anys
tal i com s’explica a continuacié.

L'IMI es I'encarregat de convertir els serveis informatics i de telecomunicacions (TIC)
en pec¢a basica de la tactica municipal, com a eina efectiva de les estrategies
organitzatives.

Ha de constituir-se en un instrument innovador per a la introduccié de noves
practiques orientades al servei efectiu del ciutada i definint solucions de negoci
adaptades a la realitat tecnologica del moment.

Tot aix0, no es pot plantejar sense un control de totes les infraestructures necessaries,
de les solucions tecnologiques, dels serveis i dels negocis que tot aix0 aporta, dintre
d’aquest marc, es on queda situat el servei d’Observabilitat en la direccié d’operacions
i sistemes de I'lMI.

L'observabilitat és un superconjunt de la monitoritzacié que no només proporciona
una visid general d’alt nivell de la salut dels sistemes, sind també una visié altament
granular de les formes d’errors implicits del sistema. A més, un sistema observable
proporciona un ampli context sobre el seu funcionament intern, el que permet
descobrir problemes sistemics més profunds.

Hi ha tres pilars de I'observabilitat: els logs, les metriques i la tracabilitat.
Que ens aporta I'observabilitat?

e Coneixer en temps real I’estat dels diferents ecosistemes.

e Reduir els temps de resolucié d’incidéncies.

e Resoldre els problemes de forma més rapida i dedicant menys recursos.

e Aportat quadres de comandament d’alt i baix nivell a diferents departaments.

e (Quadre de comandament unificat.

e Capacitat de correlacié d’informacié provinent de diferents fonts.

e Tecnologia per monitoritzar aplicacions, mesurar la qualitat de la xarxa i
analitica avancada d’infraestructura.

Per obtenir una bona observabilitat es basic comptar amb eines de visualitzacié que
siguin facil d’utilitzar i que pugui permetre un alt grau d’interaccié amb les dades d’una
forma senzilla.
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S’aborden les comunicacions, els sistemes i les aplicacions.

El servei haura de, amb la solucié aportada, poder tenir totes les dades necessaries i
coneixement dels serveis i a partir d’aixo treballar amb en definir amb els possibles
diferents usuaris que necessitin d’aquesta visibilitat del servei (en diferents nivells) per
coneixer millor el comportament dels seus serveis i garantir la qualitat i disponibilitat
dels mateixos.. Els usuaris poden ser de Desenvolupament, Arquitectura o proveidors
que donen suports als serveis de I'IMI per I'ajuntament. Observabilitats dels serveis
per tenir una vigilancia activa per donar resposta a les necessitats de cadascun d’ells.

Grafic de les diferents capes que han de formar part de la solucid i que I'adjudicatari ha
de donar en el servei d’Observabilitat.

CAPA DE REPRESENTACIO / COMUNICACIO

CAPA D'ENMAGATZAMENT

CAPA DE RECOLECCIO

< CAPA D'ANALISIS | CORRELACIO

O\ ,
\::>‘

NEGOCI APLICACIONS
~/  papes EXPERIENCIA
INFRAESTRUCTURALS D'USUARIS

Dintre d’aquest apartat es demana també a I’adjudicatari ,que sota demanda de I'lM|,
realitzi consultories AdHoc per la innovacio a I'operacié del serveii sera en funcio de
les necessitats de I'IMI.

Es demana que 'adjudicatari doni un servei a diferents nivells:

a) Observabilitat a nivell de NEGOCI

Amb les infraestructures actuals les aplicacions de negoci no sempre deixen de
funcionar, sind que tenen una degradacio, en alguna de les seves accions o en
els seus emplacaments que fan intermitents aquestes errades.

Es necessari un servei que permeti detectar el seu origen, comprovar els
patrons que expliquin el seu comportament i que faciliti preveure si tornara a
passar.
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b)

Es per aixd que es demana que aquest servei faci us d’eines de Machine
Learning per poder automatitzar la deteccié d’anomalies. L'equip del servei
d’Observabilitat deura fer un treball forense per identificar I'origen de la
incidencia o anomalia, sempre que sigui possible.

També s’ha de fer un analisis de rendiment de les aplicacions de negoci,
mitjancant la gestié de I'experiencia d’usuari, fent servir sondes sintetiques
diferenciades per tipus d’aplicacions (web, Mobile, client/servidor,...), que es
pugin executar des d’ubicacions diferents.

Tracar i diagnosticar problemes a nivell d’aplicacié, mitjancant eines de
simulacié d’usuari, com sén RUM (Real Usuari Monitoring) i APM (Application
Performance Management).

L'eina_que s’esta fent servir al IMI és INSTANA. L'adjudicatari durant els
primers 6 mesos ha de treballar amb el departament d’Arquitectura de I'lMI
per estandarditzar el servei que es donara amb aquesta eina i una vegada
definit sera assumit pel servei d’Observabilitat el seu manteniment i evolucié.

Les llicencies de I’eina INSTANA son a carrec de I'IM].
Observabilitat a nivell d’Infraestructures

Es necessari una soluci6 que ens doni una amplia visi6 de la nostre
infraestructura IT per poder avangar-nos als problemes que aquesta ens pugi
donar i amb aix0 poder assegurar que els sistemes, aplicacions, serveis i
negocis no tinguin afectacio esdevinguts per la part infraestructural.

La infraestructura de I'IMI (annex — Infraestructures) esta gestionada per un
proveidor extern, dividits en CPD’s, un d’ells propi de I'IMI i un de contingéncia
del mateix proveidor, aquestes infraestructures, també inclouen o poden
incloure, solucions en Cloud, Contenidors, Kubernetes, etc. Totes les solucions
han de poder ser monitoritzades per poder assegurar que tota aquesta
infraestructura estigui ben gestionada i controlada.

L'adjudicatari haura de treballar amb els possibles diferents usuaris que
necessitin  d’aquest servei, com poden ser els proveidors de les
infraestructures, I'equip d’Operacions de Vigilancia Activa, o qualsevol altre que
I'IMI consideri. Per tant, es necessari que I'adjudicatari arribi a tenir la visié
necessaria mateixa dels serveis , per donar resposta a les necessitats de cada
usuari.
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d)

S’ha de poder pactar amb els diferents equips usuaris del servei
d’Observabilitat, la possibilitat d’automatitzacié de respostes a les alarmes
generades, mitjangant scripts, els quals seran responsabilitat en aquest cas dels
usuaris i que poden donar solucié a I'alarma anteriorment esmentada.

Observabilitat a nivell de Sistemes

Es necessari una solucié que ens doni una amplia visié dels nostres sistemes per
poder avancgar-nos als problemes que aquesta ens pugi donar i amb aixo poder
assegurar que les aplicacions, serveis i negocis no tinguin afectacié esdevinguts
dels sistemes de I'lMI.

Els sistemes de I'IMI estan gestionats per un proveidor extern. Aquest te la
responsabilitat dels sistemes i aix0 va des de la capa de virtualitzacid fins al
Sistema Operatiu.

El servei tindra la responsabilitat de treballar per poder, amb la solucié
aportada, poder tenir monitoritzats els sistemes, i a partir d’aixo treballar amb
els possibles diferents usuaris que necessitin d’aquesta visibilitat per donar els
seus serveis, com poden ser els proveidors de sistemes, I'equip d’Operacions de
Vigilancia Activa, o qualsevol altre que I'IMI consideri. L’adjudicatari haura de
tenir la visié necessaria per donar resposta a les necessitats de cada usuari.

S’ha de poder pactar amb els diferents equips usuaris del servei
d’Observabilitat, la possibilitat d’automatitzacié de respostes a les alarmes
generades mitjancant scripts, els quals seran responsabilitat ,en aquest cas, del
proveidor de sistemes que sén els que poden donar solucid a l'alarma
anteriorment esmentada.

Observabilitat a nivell de Serveis / Sondes

Existeix la necessitat de la monitoritzacié d’elements de servei, i/o d’aplicatius
(web, app, client / servidor,...), amb la simulacié mitjancant sondes sintetiques
(e2e), per poder realitzar una monitoritzacié reactiva per part del equip de
Vigilancia Activa (Operacions) i també a dia d’avui per extreure dades de
disponibilitats del serveis.

A la solucid aportada s’ha de mantenir la possibilitat de generar aquestes
sondes e2e independentment del tipus d’aplicacié que existeixi. Les seglients
dades (com a minim) han d’estar disponibles i s’han de poder extraure, per
poder treballar-lespels equips que pertanyen a la Direccié d’Operacions i
Sistemes (DoiS):
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f)

1. Nom de les sondes

2. D Registre (execucio del test)
3. ID test

4. Data Inici Test

5. DataFi Test

6.

Nombre errors consecutius
7. Imatges dels errors. (*)

(*) Aquestes imatges d’error (pantalla del error del test) han de ser accessibles
pels diferents equips que han de fer treballs forenses per trobar patrons o
solucions a incidencies com sén equips resolutoris de tercer nivell, 'equip de
Vigilancia Activa (operadors), etc... Han d’estar disponibles una vegada s’ha
produit I'error, sense retards per poder comengar la resolucié de la incidencia.
La solucio per accedir pot ser escollida per I'adjudicatari d’aquest servei . A dia
d’avui s’esta fent mitjancant un enlla¢ web.

Les imatges s’han de mantenir com a minim durant 2 mesos des de la data de
I'errada.

Aquest nivell d’Observabilitat s’ha de mantenir i fer créixer segons les
necessitats dels referents de servei i de les necessitats propies de I'lMI.

L’eina que s’esta fent servir a dia d’avui és el NAGIOS, i CheckMK i ha de
continuar sent la base d’aquest tipus d’observabilitat, a partir d’aqui es poden
complementar amb les eines que l|'adjudicatari d’aquest servei consideri,
sempre que es mantingui tot el que s’ha indicat en el punt.

Observabilitat a nivell d’electronica de Comunicacions

S’haura d’abordar I'observabilitat dels elements de comunicacions més critics i
gue es considerin adients per tenir controlada I’estructura de comunicacions
dels serveis més importants de I’Ajuntament. S’ha de treballar en conjunt amb
I'equip de Telecomunicacions de I'lMI per qué ens ajudi en la definicié de les
necessitats.

Analisis i Construccid

En aquest punt del servei, s’ha de tenir la capacitat ,mitjancant totes les eines
utilitzades en els diferents nivells d’observabilitat anteriors, de poder fer
analisis i correlacié de les dades per posteriorment ,mitjancant si es necessari
ETL’s, preparar la capa de Representacié i comunicacié (Dashboards, cockpits..)
que sera pels usuaris del nostre servei. Aquests usuaris poden ser de nivell
tecnic o de negoci. Segurament aquesta part del servei creixera al llarg del
contracte i cal posar-li esforcos per donar bones solucions.
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L’eina que es fara servir per aquesta part del servei és Elastic (Elastic Cloud).
L’adjudicatari d’aquest servei sera el responsable de fer-la servir i gestionar per
donar el servei que es requereix i es sol-licita per part de I’ IMI. Aquesta eina a
la finalitzacié del contracte pertanyera al IMI. Les llicencies d’aquesta eina es
podran gestionar com s’indica al punt 9 (serveis noves construccions
observabilitat), sent responsabilitat de |'adjudicatari assumir les despeses en
llicencies que sobrepassin el preu anual maxim per aquest concepte.

Si per obtenir I'observabilitat demanada en qualsevol dels punts anteriors, es necessari
alguna altre eina, I'adjudicatari és I'encarregat de proposar-la a la proposta técnica i
despres és veure conjuntament a I'lMI si és I’eina adient.

Aquesta eina i/o solucié aportada per I'adjudicatari ha de ser al cloud (nuvol).

Si I'eina és de llicenciament o té algun altre tipus de cost es té que gestionar tal i com
s’indica al punt 9 (serveis noves construccions observabilitat) d’aquest PLEC.

3.2.1.1Situacio Inicial

A continuacio es detalla en un grafic la situacié actual (a la publicacié d’aquest Plec), de
I’ infraestructura del servei de monitoritzacié que actualment té I'lMl.

Tenim dos servidor virtuals, un que es fa servir com a productiu i un altre de
preproduccié en el que es fan les proves i es donen d’alta les monitoritzacions, per fer
un estudi previ a I'entrada a produccié de la mateixa.

En el grafic es veuen les aplicacions que s’estan fent servir i per qué es fan servir
cadascuna d’elles.

Ha de servir com a referencia per 'adjudicatari d’aquest servei per tenir en compte la
solucio que vol aportar en I'oferta realitzada.

Tota solucid que es doni passara a ser propietat de I'lMI.
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Com ja s’ha indicat en el punt anterior hi ha eines que es s’han de continuar fent servir
i han de formar part de la solucié aportada, sén I'Instana, el Nagios i CheckMK, i afegir
elastic (Elastic Cloud).

3.2.2RPA

L’automatitzacié robotica de processos (Robotic Automation o RPA) esta transformant
la forma d’operar a les organitzacions. Els robots de software de RPA es comuniquen
amb els sistemes i les aplicacions per agilitzar processos i reduir la carregar de treball
gue recau sobre humans.

Es un métode per automatitzar processos transaccionals basat en regles especifiques.

Aguest servei que es necessita en aquest contracte s’ha de donar fent servir I'eina
luPath. Sera necessari un servei de consultor i un programador (serveis possibles de
subcontractar), per poder desenvolupar i portar a terme les peticions que es facin des
de I'IMI referent a procediments que es vulguin automatitzar mitjancant RPA.

Els RPA estan dividits s’han categoritzats n 4 nivells:

e Complexitat Baixa:

v' Aquells que estiguin formats per 1 sistema d’informacié (o 2 si tots ells sén
d’aplicacions web)
- 10 regles de negoci, sense flux alternatiu
- dades estructurades.
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v' 1 (o0 2) sistema d'informacid / aplicacions web
- fins a 5 "pantalles" diferents
- fins a 10 regles de negoci, sense fluxos alternatius
- fins a 150 passos de teclat/ratoli
- dades amb format d'entrada: digital, estructurades i estandarditzades
- tractament dades: copiar/pegar
- integracié amb sistemes nativa
- fins a 5 excepcions contemplades

e Complexitat Mitjana:

v

1 o 2 sistemes d'informacio
de 10 a 20 regles, amb fluxos alternatius
dades estructurades

- fins a 2 sistema d'informacié, amb aplicacions tipus SAP/J2EE/Oracle
R12/... + aplicacions web

- fins a 20 "pantalles" diferents

- fins a 20 regles de negoci, AMB fluxs alternatius

- fins a 200 passos de teclat/ratoli

- dades amb format d'entrada: digital i estructurades, O NO.

- tractament dades: copiar/pegar/llegir/modificar

- integracié amb sistemes nativa o via connectors de 3r's

- fins a 10 excepcions contemplades

e Complexitat Alta:

v

v

2 o 3 sistemes d'informacié
de 20 a 40 regles, amb fluxos alternatius
dades NO estructurades

- fins a 3 sistema d'informacié, amb aplicacions tipus SAP/J2EE/Oracle
R12/... + aplicacions web + Citrix + App's d'escriptori

- més de 20 "pantalles" diferents

- fins a 40 regles de negoci, AMB fluxs alternatius

- més de 200 passos de teclat/ratoli

- dades amb format d'entrada: digital i estructurades, O NO

- tractament dades: copiar/pegar/llegir/modificar

- integracié amb sistemes NO nativa ni via connectors de 3r's

- més de 10 excepcions contemplades

e Complexitat Molt Alta

v

5 0 més sistemes d'informacio
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fins a 60 regles, amb fluxs alternatius
dades NO estructurades

v' 5 0 més sistemes d'informacié, amb aplicacions tipus SAP/J2EE/Oracle
R12/... + aplicacions web + Citrix + App's d'escriptori
- més de 20 "pantalles" diferents
- fins a 60 regles de negoci, AMB fluxs alternatius
- més de 200 passos de teclat/ratoli
- dades amb format d'entrada: digital i estructurades, O NO
- tractament dades: copiar/pegar/llegir/modificar
- integracié amb sistemes NO nativa ni via connectors de 3r's
- més de 10 excepcions contemplades

L'IMI sol-licitara al coordinador de servei d’Observabilitat i RPA, que faci un pressupost
de les RPA’s que es vulguin portar a terme. El consultor i/o el programador faran un
informe indicant dintre de que nivell de complexitat esta el RPA demanat.

I'IMI, en base a I'informe entregat per I'adjudicatari dira si esta d’acord i si es porta a
terme el desenvolupament del mateix. Si fos el cas, el servei d’Observabilitat i RPA es
posara en contacte amb el responsable del servei de RPA’s de I'IMI, qui li oferira tota la
informacidé necessaria per poder realitzar la programacio en I'luPath de I'lMI (usuaris,
arquitectura,...).

Quan aquest procediment d’automatitzacié estigui realitzat, d’acord amb el
responsable del servei de RPA’s de I'IMI i el responsable finalista del servei del
procediment automatitzat, es decidira junt amb el responsable IMI del servei
d’Observabilitat i RPA passar-lo a produccid, fent I'acceptacié de servei indicada, pel
cas.

El preu a pagar per I'I[MI de cada una de les RPA’s realitzades vindran donades per la
complexitat de cadascuna d’elles i del preu unitari ofertat per I'adjudicatari, diferent
en cadascun dels casos, segons la seva complexitat (veure punt 9).

3.3 Coordinacid i Qualitat del servei

Aguest punt esta dirigit a tots dos Lots, hi el tenen que complir cadascun dels licitadors
gue es presentin a cadascun dels Lots

Serveis de coordinacid técnica i funcional

L’adjudicatari ha de garantir la totalitat de les tasques operatives necessaries per tal
d’assegurar aquest servei, es per aixd que I'empresa adjudicataria haura de realitzar
les seglients tasques:

- Tenir una visié a nivell de gestié global de les dependéncies existents entre
tots/totes els/les stakeholders involucrats/des
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Vetllar per I'alineament entre tots ells/es

Coordinar amb els/les diferents stakeholders existents per a la realitzacid i
manteniment de les tasques relacionades

Controlar, assegurar i garantir la coherencia de les diferents accions realitzades
durant I'execucio del servei.

Actuar proactivament en la supervisié del funcionament i en el seguiment dels
possibles problemes i incidencies relatives a la part productiva dels serveis.
L’empresa adjudicataria haura d’elaborar i/o treballar amb I'oficina de qualitat
d’Explotacié per poder tenir un quadre de comandament global del servei amb
la totalitat d’indicadors tecnics i de negoci necessaris per presentar el
funcionament del servei i les seves funcions, mostrant la volumetria dels
principals indicadors de negoci i presentant de manera visual les anomalies
detectades i un breu analisi de les mateixes. Aquest quadre de comandament
global del servei s’incloura en els comités de direccid.

Informar, de forma proactiva i en tot moment, al/a la responsable del contracte
IMI de possibles problemes, mal funcionaments o millores d’aquesta
coordinacid i dels serveis que en depenen.

Donar resposta a les peticions de I'lMI a nivell de reporting, documentacié i/o
dades relacionades amb el servei.

En cap cas pot ser repercutible a I'lMI I’excés de gestio derivat de I'organitzacié interna
en cas de subcontractacio, formacid i gestiéo d’Unions Temporals d’Empreses, o fins i
tot de les ineficiencies causades per la propia organitzacié interna d’equips plantejada
per 'empresa adjudicataria per la prestacié del servei. L'IMI vetllara perqué aixi sigui i
s’eliminaran aquestes imputacions en cas de detectar-se.

Planificacio, seguiment i control del servei

S’inclouen les activitats de control, coordinacid i seguiment de tots els serveis de
contracte inclosos en |’abast.

Responsabilitats:

Interlocucid Unica amb el/la referent del servei per part de I'lMI. (coordinador
del servei)
Estimacions d’alt nivell de les peticions rebudes
Planificacié de les peticions en base a una prioritzacid acordada previament
amb I'IMI
Gestio:
- Gestié i assignacid de recursos
- Gestid de riscos i desviacions
- Gestié de problemes
Control i seguiment:
- Control del servei
- Mesura i avaluacié de la qualitat dels evolutius en base als ANS del
contracte

Pagina 27

El document original ha estat signat electronicament per:
Sra. Amparo RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Cap de Departament, el dia 03/07/2023 a les 11:32, que informa.



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

-4 Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal d’Informatica
Direccié d’Operacions i Sistemes

- Els adjudicataris generaran informes que permetin a I'lMI el seguiment
de I'activitat dels serveis i definir estrategies de millora. Es concreten en
I’apartat Reporting d’aquest plec.

- Assegurar I'observacié dels estandards técnics:

- Els adjudicataris hauran de desenvolupar la seva activitat amb la més
estricta observaci6 de la metodologia de la documentacio,
desenvolupament o proves de traspas a produccio sota els estandards
de I'IMI, que sén propis perdo a I'hora, similars als de qualsevol
organitzacié de la mateixa mida.

Aquestes activitats han de permetre corregir desviacions i detectar problemes inclus
abans que aquests es presentin. Es realitzen mitjancant captura permanent
d’informacio de I'estat dels serveis del contracte i la comparacid de I'estat real amb el
planificat, analitzant els indicadors de desviacions actuals o previstes.

L'IMI podra plantejar una revisid de les previsions de la Linia Base dels serveis de
negoci del contracte en base a prioritats i identificacid de necessitats del propi IMI.
Aquest tema es tractaria en Comité de Direccié. L'empresa adjudicataria haura
d’ajustar els equips i distribucions previstes el més aviat possible i en un periode d’1
mes com a maxim.

Assegurament de la qualitat

El servei d’Assegurament de la Qualitat inclou el compliment de les metodologies que
son d’aplicabilitat a I'entorn de I'IMI. Aguestes metodologies sén ADINET o AGILE,
segons apliqui. La seva correcta execucid garanteix la generacié d’un conjunt
d’evidencies associades a cadascun dels subprocessos que formen les metodologies
(documentacid, programari i proves) en les eines que I'lMI exigeix per a tal efecte. La
gestid de la qualitat implicara la monitoritzacid d’aquestes evidéncies mitjancant punts
de control anomenats checkpoints.

Tanmateix, el servei d’assegurament de la qualitat ha de garantir el compliment i
adherencia als requisits d’arquitectura establerts per I'|MI.

El Servei d’Assegurament inclou les seglients activitats per cadascuna de les dues
vessants de les quals es composa:

1. Assegurament del compliment de la metodologia ADINET i/o metodologia AGILE.
Les empreses adjudicataries hauran de garantir que es porten a terme les seglients
validacions i verificacions:

e Processos i procediments: Assegurar el compliment i adheréncia als
processos i procediments establers en ADINET i/o Metodologia AGILE.

e Documentacid: validacio de tota la documentacié entregada a I'IMl,
comprovant que s’adhereix completament a les plantilles i eines
proporcionades per I'IlMI en quant a format i contingut. Tots els documents
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hauran d’estar signats a la capgalera de control del document pel/per la
responsable assignat/da.

e Programari: Validacié del programari d’acord als estandards proporcionats
per I'IMI.

e Processos massius (batch): Verificacié i validacié de I'execucié de processos
batch amb resultat final de no-cancel-lacio.

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

Coordinacié incidéncies i problemes

Sera responsabilitat dels adjudicataris realitzar la comunicacié a I'IMI i el posterior
seguiment de les incidencies i problemes més rellevants que es derivin de la posada en
marxa i de I'execucio dels diferents serveis dins del contracte.

Es considerara problema aquella incidéncia o agrupacié d'incidéncies que, amb el
vistiplau previ de I'IMI, i per la seva reiteracié o elevada necessitat de dedicacio per a
la seva resolucid, es passi a gestionar de manera unificada i planificada tant pel que
respecta a la seva resolucid, com a la seva gestidé a I'’eina de ticketing. En aquest cas
caldra identificar les accions a fer per resoldre el problema i donar una data de
resolucid. La coordinacié d’incidéncies i problemes pot requerir I’assisténcia a reunions
i comites.

Aquestes incidéncies i problemes més rellevants requeriran d’una supervisio més
exhaustiva i un reporting amb una freqliéncia a determinar per I'IMI, informant del seu
estat, les accions realitzades, les properes passis i I'impacte identificat. La resolucioé no
podra superar els 3 mesos des de la seva aprovacié com a tiquet problema.

Els Serveis Operacionals hauran de tenir una visid transversal, per supervisar i
coordinar, en cas que existeixin, les interdependeéncies entre incidéncies i problemes
de la mateixa o d’altres Direccions, aixi com potenciar i facilitar sinergies si n’hi
haguessin. Es per aquest motiu, que qualsevol incidéncia haura de ser reportada a I'|MI
a través dels canals adients.

Els proveidors hauran de saber en tot moment I'estat de les incidencies i problemes
reportats, i un cop estiguin resoltes, responsabilitzar-se de resposta per part de I'usuari
per poder ser tancades de forma definitiva. Els Serveis Operacionals informaran a
I’area o arees afectades de la resolucid de les incidéncies, i en el cas que aquestes
derivin en peticions de millora justificar-ne els motius als usuaris afectats.
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4. MODEL DE RELACIO

4.1 Suport

Tot el que s’indiqui en els punts que segueixen seran d’aplicacié als dos Lots, excepte
que s’indiqui el contrari.

Totes les tasques es defineixen en aquest punt, sén tasques que recauen sota la
responsabilitat dels coordinadors del serveis, i seran a qui des de I'IMI ( responsable
contractual i/o responsable del servei) pot demanar pero que han de fer extensible a
tots els equips que treballen en el contracte i que s’han d’executar.

4.1.1 Gestio del ticketing

Dels Serveis Operacionals de cadascun dels dos Lots seran responsables de la gestié del
ticketing del serveis propis. Aquest servei inclou les activitats de:

Recepcidé de les incidéncies o consultes rebudes del SAU IMI/Ajuntament
per cada un dels serveis que es donen.

Resolucié de les incidéncies o consultes i reassignacié de les que no i
corresponguin.

Documentacié de les incidéncies/peticions en els sistemes i eines
proporcionades per I'lMI.

Seguiment i informacio de les incidencies derivades a altres grups fins el seu
tancament.

Gestid del tancament de les incidéncies en el sistema de gestid
d’incidéncies i comunicacid a I'usuari/la usuaria de la seva resolucié.

Aquestes activitats es realitzaran durant I’"horari de servei de cada una de les tasques
gue es fan.

4.1.2 Suport funcional

Els Suport Funcional inclou les segilients tipologies de tasques:

e Suport als usuaris/a les usuaries en el funcionament de les aplicacions i/o eines
gue estiguin directament relacionades amb els nostres servei, com poden ser
las que es fan servir a I'oficina del batch, a I'oficina del SIM, al servei de
vigilancia activa, o al servei d’observabilitat i rpa, resolent els dubtes de manera
puntual que puguin apareixer respecte al funcionament de les mateixes.

L’'empresa adjudicataria haura d’identificar i proposar en I'IMI proactivament accions
formatives i de comunicacié que puguin millorar el suport funcional de forma
preventiva i que permetin reduir el nombre de casos de suport funcional rebuts.
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4.1.3 Suport técnic

Els Serveis Operacionals han de garantir I'operativitat dels serveis inclosos a I'abast del
contracte, la relacié6 amb altres sistemes, la coordinacié amb desenvolupaments
/interficies/enllagos durant tot el seu cicle de vida, aixi com assegurar el suport als
diferents usuaris/a les diferents usuaries i tercers/es de perfil técnic.

e Col-laboracié obligatoria en auditories i contra valoracions que s’encarreguin a
tercers/es.

e Realitzacié d’ajustos técnics, parametritzacions i petites millores tecniques, de
poc esfor¢ d’'implantacié i alt benefici per I'usuari/la usuaria.

e Assisténcia i acompanyament en les reunions tecniques de qualsevol
direccié/departament de I'IMI/Ajuntament i preparacié d’informacié de suport,
sota demanda de I'lMI.

e Tasques d’estimacions: L'empresa adjudicataria a demanda de I'IMI, se |i poden
encarregar treballs d’estimacions, per donar millores en els serveis oferts.

e Les tasques incloses en la devolucié del servei.

e Tasques d’extraccid d’informacié de BD sol-licitades per I'usuari/la usuaria o
tasques de localitzacié de documents al gestor documental.

4.1.4 Coordinacio de la documentacié

El Servei de Documentacio inclou:

e La generacid i actualitzacié de la documentacié relacionada amb els serveis que
es realitzin en el transcurs del contracte i que forma part del seu lliurament.

e La documentacido de la resolucid d’incidencies, entre elles la identificacio
proactiva d’errors coneguts.

e S’ha de crear la documentacié de les monitoritzacions que sén objecte del
contracte si la documentacidé fos inexistent o obsoleta, i actualitzar-la en tot
moment sempre que ja estigui creada, sempre d’acord en contingut i abast de
I’actualitzacié amb el/la responsable del servei de I'IMI.

Sera responsabilitat de I'empresa adjudicataria I'actualitzacié de la documentacié de
totes els serveis inclosos en el plec durant el transcurs del contracte.

Sera responsabilitat de 'empresa adjudicataria presentar al comite de direccié el detall
de la documentacié actualitzada/generada semestralment, en funcié de les tasques
realitzades. Aquesta informacid haura de ser preparada per I'empresa adjudicataria i
validada amb el responsable del contracte amb anterioritat al comite de direccié.

Aguesta documentacié es mantindra actualitzada a les eines que I'IMI proveeixi a les
empreses proveidores. En general, és necessari com a minim per a cada servei del
present plec, segons criteri del/de la responsable del servei de cada sistema, la seglient
documentacio:

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

e QOperatives

e Cataleg de monitoritzacions (servei d’observabilitat / monitoritzacid).
e Document pel usuari, si existeixen.

¢ Informes de seguiments del diferents serveis.

L'IMI comunicara a I'empresa adjudicataria I’estructura minima que hauran de tenir els
documents anteriors.

En el cas que ja existeixi documentacid, aquesta documentacié haura de ser
mantinguda i evolucionada en funcid dels treballs realitzats.

En I'ambit d’aquest contracte I'IMI podra decidir en cada cas, si la documentacié del
contracte es realitza utilitzant plantilles i documents, o si bé s’utilitzen eines de gestié
especifiques per a cadascun d’ells.

L'empresa adjudicataria atendra els processos de Gesti6 Documental de I'IMI que
siguin d’aplicacio6 en el present plec, en especial aquells relacionats amb la
incorporacié automatica de la documentacié a la gestié del coneixement.

Tota la documentacio creada o actualitzada en el desenvolupament del contracte sera
propietat de I'IMI.

En cas que la documentacié generada manifesti mancances de qualitat, la revisio i
correccid de les mateixes correra a carrec de I'empresa adjudicataria, a banda de
I"aplicacié del corresponent ANS.

4.2 Gestio del canvi
4.2.1 Comunicacio

Els Serveis Operacionals, seran responsables, sota les indicacions que proporciona
I'IMI, d’aplicar les directrius i demandes d’accions de comunicacid, incloent la definicié
dels col-lectius implicats, canals de comunicacié disponibles, facilitadors de les accions
de comunicacid, resultats i impacte esperat de cadascuna de les accions de
comunicacio, amb I'objectiu de mantenir informat al col-lectiu d’usuaris/aries afectat
dels principals canvis i manteniments que es realitzin.

Sera responsabilitat dels serveis facilitar tota la informacié rellevant dels serveis del
contracte, facilitant la informacié i el coneixement del seu estat als interlocutors
corresponents de I'Organitzaciéo Municipal.

Es definiran les actuacions concretes de cada ambit i els diferents canals mitjancant el
treball amb els equips directius dels diferents organs afectats segons I'abast
organitzatiu.
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4.2.2 Coordinacio de la transicio del servei

La transicié del servei és la fase d’execucio del servei durant la qual es procedeix a
traspassar la prestacié del servei entre I'empresa adjudicataria sortint i la nova
empresa adjudicataria.

Li correspon als Serveis d’Operacions de I'empresa adjudicataria del present contracte
liderar i assegurar que la transicid del servei, es realitza assegurant la qualitat i
transparéencia del procés.

La transicio es realitzara de manera particular per cada servei que compongui el
contracte. D’aquesta manera, les diferents durades de la transicié s’hauran d’ajustar
per tal que totes les transicions a realitzar finalitzin a temps per iniciar la prestacié del
serveis a la data requerida.

La transicid (recepcié o devolucié) de cada servei Unicament es fara efectiva quan
I'empresa adjudicataria sortint i la nova empresa adjudicataria siguin empreses
diferents. Quan hi hagi continuitat d’empresa, aquesta tasca no caldra executar-la.

S’entén que hi ha continuitat d’empresa davant els seglients suposits:

- Es la mateixa empresa proveidora la sortint que I"entrant

- L'empresa adjudicataria forma/va part de la UTE de I'empresa proveidora
sortint

- LU'empresa proveidora sortint forma/va part de la UTE de I’empresa
adjudicataria

- L’empresa proveidora sortint és subcontractada per I'empresa adjudicataria

- L'empresa adjudicataria i la sortint formen part del mateix grup empresarial

En el cas particular que alguna de les empreses proveidores adjudicataries entrants
hagi format part de I'UTE de I'empresa adjudicataria sortint, perd fos necessari
realitzar la transicié d’algun servei-aplicacié, aquesta es realitzara a carrec de
I’empresa adjudicataria i sense cost addicional per I'lMI.

L'IMI determinara les tasques de transicié necessaries per garantir el correcte traspas
del coneixement. L'empresa adjudicataria haura de realitzar les accions definides al Pla
de Recepcié/Devolucié del servei acordat i validat per IMI.

Alhora que lI'empresa adjudicataria sortint continua prestant el servei sota les
condicions expressades en el present plec, haura d’assegurar un correcte traspas de la
informacié i dels serveis al nou adjudicatari.

L’'empresa adjudicataria haura d’elaborar el Pla de Recepcié/Devolucié del Servei sobre
el conjunt dels treballs previstos en el plec per si es déna la hipotesi de canvi
d’operador a l'inici d’aquest servei, finalitzacié d’aquest contracte o finalitzacié de les
possibles prorrogues, si és el cas.

Una vegada adjudicat el contracte resultant d’aquest procés de contractacio:
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En cas de nova empresa adjudicataria, aquesta haura de presentar el Pla de
recepcio del servei en la primera setmana del contracte per adaptar el Pla de
recepcio presentat en fase d’oferta al pla de devolucié de I'empresa proveidora
sortint.

L’empresa adjudicataria haura de presentar el Pla de devolucié del servei, 6
mesos abans de la finalitzacié del contracte.

El Pla de recepcid/devolucio haura de ser aprovat per IMI.

El Pla de recepcié haura de complir, com a minim, els seglients requisits:

Adequacid a les caracteristiques del servei a recepcionar. El Pla de recepcio
definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i requisits del propi servei.
Detallat a nivell de servei-aplicacio.

Periode minim d’l setmana i un maxim de 4 setmanes segons el servei-
aplicacio, a determinar amb I'lMI.

Equip necessari per garantir la recepcio del servei.

Proposta de Model de gestié i coordinacié de cada servei-aplicacid, detallant
els diferents stakeholders (IMI, Ajuntament de Barcelona i altres stakeholders
implicats en el servei).

Planificacié i calendari de treball amb reunions, tasques i sessions de formacio.
El traspas es realitzara durant I'horari del servei a les oficines que I'IMI
determini.

Planificacié de recursos inclosos en la recepcid del servei.

El Pla de devolucid, haura de complir, com a minim, els seglients requisits:

Adequacid a les caracteristiques del servei a traspassar. El Pla de devolucio
definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i requisits del propi servei.
Detallat a nivell de servei-aplicacié.

Periode minim d’1 setmana i un maxim de 4 setmanes segons el servei-
aplicacio, a determinar amb I'|MI.

Equip necessari per garantir la devolucidé del servei.

Documentacio actualitzada sobre dins de I'abast: els serveis funcional, técnica,
operativa, etc.

Configuracié i detall dels entorns de treball.

Estat de les incidéencies, problemes o tasques obertes en el moment de la
devolucié.

Model de gestié i coordinacié de cada servei-aplicacid, detallant els diferents
stakeholders (IMI, Ajuntament de Barcelona i altres stakeholders implicats en el
servei).

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

Memories anuals.

Informes estrategics.
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e Bones practiques i llicons apreses.

e Planificacio de reunions.

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

e El traspas es realitzara durant I'horari del servei a les oficines que I'IMI
determini.

e Planificacié de recursos inclosos en la devolucié del servei.

Durant I’execucid del Pla de devolucié I'empresa adjudicataria sortint ha d’assegurar la
continuitat del servei amb el compliment dels ANS establerts per a cadascun dels
serveis i totes les responsabilitats per a la seva correcta execucio, tal i com s’especifica
en el present plec. L'empresa adjudicataria sortint és ple responsable del servei.

En el moment d’acceptacio de la transicio del servei es conformara I'acta de recepcio a
partir de quan I'empresa adjudicataria passaria a ser responsable del servei amb
aplicacié dels ANS corresponents. En cas de continuitat d’empresa proveidora també
caldra conformar formalment aquest acta per consolidar canvis d’equips si fos el cas.

4.3 Gestio del contracte

4.3.1 Reporting

Els Serveis Operacionals seran els encarregats de la preparacid i presentacié de la
documentacid requerida en els diferents comités estipulats en I'apartat 8 Model de
govern del present plec de prescripcions tecniques. La informacié subministrada a I'lMI
haura de ser en format editable i haura d’incloure tota la informacié de referéncia que
ha permés la seva elaboracio.

Aguestes reunions i informes seran pactats amb els responsables de cadascun dels
serveis del contracte.

A continuacid, es detalla el contingut minim dels diferents informes:

4.3.1.1 Informe Comite de Seguiment Operatiu

Informe descriptiu de I'execucié del servei durant el periode. L'informe de seguiment
haura de presentar-se en el Comite de Seguiment tal i com s’estipula en I'apartat 8
Model de Govern.

Aquest document haura d’incorporar com a minim els seglients punts:

e Seguiment operatiu
o 1.—Revisid acords i temes pendents comite anterior
o 2.—Analisi situacio:
= Estatincidental
= Revisio problemes i estat problemes en curs
= Recurrents en curs i planificats
Estat pending others/customer
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= Radar del servei (temes a comentar)
= Facturacid/ANS
o 3.— Analisi demanda:
= Planificacié de tasques
= Nova demanda i estimacions
o 4.— Altres aspectes rellevants

4.3.1.2 Informe Comité de Direccid

Informe descriptiu de I’execucié del servei durant el periode. L'informe de seguiment
haura de presentar-se en el Comite de Direccid

Aquest document haura d’incorporar com a minim els seglients punts:

e Seguiment executiu:

Revisié acords i temes pendents comite anterior
Visi6 global Contracte (AM)

Quadre de comandament global del servei.
Proposta de facturacio

Acords de Nivell de Servei

e Seguiment operatiu:

Visi6 global i detall per servei de contracte
Projectes

Analisi compromes-executat

Situaciod de contractes

Equip de treball de 'AM

Revisioé Pending others/customer

Quadre d’indicadors técnics per presentar la situacid dels i les propostes de
millora de parametritzacio

Previsio tasques per els propers mesos

o Altres aspectes rellevants

O 0O O O O

O O O O O O O

o

4.3.1.3 Memoria anual

Una vegada l'any, I'empresa adjudicataria haura de presentar una memoria en el qual
s'indiqui el desenvolupament dels diferents serveis de contracte executats. Aquesta
memoria s’entregara a principi d’any amb el tancament natural anual anterior i a la
finalitzacid del contracte s’haura d’estructurar amb visid global i organitzativa
(gerencia, direccid/area) i haura d’incloure, com a minim amb els seglients punts:

e Visid global

e Comparativa amb memoria anterior per servei de contracte
e Servei del Contracte: Volumetries i esforcos dedicats

e Evolutius realitzats, Serveis Operacionals vs hores executades
e Evolutius realitzats, Serveis d'Operacionals vs n? tiquets
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e Acumulacié de tiquets

e Serveis d'Operacionals al detall

e Serveis: Resum dels indicadors d’activitats/us més rellevants de 'area
e Resum dels riscos i mesures de mitigacié

e Resum d’accions de comunicacié

e Formacio realitzada

o Millores realitzades

e Millores operatives /administratives

e Fites d’interés

e Valoracions globals

4.3.2 Indicadors del Servei — Quadre de seguiment del servei

De cara al tancament mensual del servei i la preparacié de la proposta de facturacié, a
nivell operatiu caldra treballar i actualitzar les dades mensuals i acumulades relatives a
I'estat del servei tant a nivell quantitatiu com qualitatiu. L’actualitzaciéd d’aquestes
dades seran preferiblement i majoritariament automatiques, i sera responsabilitat de
I’empresa adjudicataria verificar i analitzar les dades obtingudes i realitzar la seva
distribucié al/a la responsable del contracte, responsable sectorials i responsable del
servei:

e Proposta de facturacié mensual

e Seguiment economic mensual i acumulat per la part fixa i variable.

e Seguiment d’hores mensual i acumulat per la part fixa i variable.

e Distribucio d’hores planificada i real

e Temps de resposta i tancament dels tiquets

e Analisi de les tipologies i mides dels tiquets

e Mitjana d’hores dedicades als tiquets per servei, de la part variable del
contracte.

e Tasques més rellevants en curs o tancades en el mes

e Tasques cancel-lades

e Garanties i Penalitzacions detallades, tant mensual com acumulades

e Planificacié d’evolutius en el proper trimestre

e |dentificacio de tasques amb data de lliurament passada (pendent de re
planificar)

e Identificacié de tasques no acceptades amb imputacions (pendent d’acceptar)

e Relacid de tiquets en estat Pending Customer / Pending Others, justificant cada
cas

Les dades indicades anteriorment hauran de poder ser analitzables en dos nivells:
Direccié (global del contracte) i Operacidé, en base a la classificacié dels diferents
serveis del contracte.
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L'empresa adjudicataria haura de preparar, lliurar i analitzar tota aquest informacid
argumentant desviacions, temes destacats i donant resposta a totes les quiestions que
responsables de servei i responsable de contracte manifesten al respecte i previ al
procés de tancament mensual previ als Comites de Seguiment i Direccié
corresponents. Aquesta revisidé s’ha de fer durant la primera setmana laborable del
mes.

4.4 Gestio de riscos

Els Serveis d’Operacionals hauran de vetllar per la identificacio, gestid i mitigacié dels
riscos presentat en |'execucio i planificacio dels diferents serveis del contracte.

Una gestid de riscos implica una analisi constant dels riscos existents al servei, la
definicid i implantacid d’uns indicadors que mesurin i avaluin com s’estan executant
els serveis i una proposta de solucions mitigadores.

Inicialment, cal fer una identificacio i analisi dels possibles riscos, planificant la seva
mitigacid en cas que esdevinguin. Durant I'execucié dels serveis del contracte
I’empresa adjudicataria haura de fer la supervisié i control dels riscos i determinant les
accions necessaries per mitigar-los o evitar-los.

L’objectiu és oferir una gestidé de riscos continua des de l'inici del servei de transicio,
fins a la finalitzacié del contracte de manera que I'empresa adjudicataria sigui
proactiva i ajudi a la presa de decisions.
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5. CONDICIONS GENERALS DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

5.1 Localitzacio de la prestacio dels serveis

Tot el que s’indiqui en els punts que segueixen seran d’aplicacié als dos Lots, excepte
gue s’indiqui el contrari en alguns d’ells.

Els serveis objecte del contracte es prestaran des de les instal-lacions de I'empresa
adjudicataria, essent obligacié de I'empresa I'aportacio de les eines necessaries per a
la prestacio d’aquest servei en forma remota i assumint els costos de tots els mitjans
necessaris per aquesta modalitat de prestacio.

En les ocasions que es requereixi, es podra demanar desplacament a les oficines de
I'IMI per a la prestacié de les parts del servei que I'IMI consideri, en forma temporal o
continuada. També sota circumstancies excepcionals pot ser necessari el desplacament
a oficines de I’Ajuntament per la prestacié d’algun servei de suport, formacions o per
dur a terme reunions amb usuaris/aries i serveis.

En cas que la prestacié del servei es realitzi des de les oficines de I'IMI o de
I’Ajuntament el prestatari estara obligat a utilitzar els seus propis equips informatics
d’usuari/aria: PC, ordinador portatil i/o qualsevol altre dispositiu d’informatica mobil
que consideri necessari. En cap cas I'IMI proveira dels dispositius informatics ni
telefonics a I'empresa adjudicataria.

La instal-lacié i configuraciéd de I'estandard corporatiu municipal sera a carrec de
I'empresa adjudicataria sota la supervisié dels equips especialitzats de I'IMI. Es
detallaran les condicions d’infraestructura necessaria per a la prestacio del servei.

L’'empresa adjudicataria haura de garantir la possibilitat de treball en remot i modalitat
offline per si es donés el cas de fallada o problemes en les comunicacions o
plataformes de I'IMI. La configuracié d’aquests entorns locals i les llicencies associades,
en cas de ser necessari, son responsabilitat de 'empresa adjudicataria.

5.2 Horaris de la prestacio dels serveis

5.2.1 Horari base

L’horari base de la prestacié dels diferents rols del servei d’aquest contracte:

e Horari base del servei es de dilluns a divendres de 8 h a 17 h, laborables a
Barcelona

e Horari 24x7, es I'horari dels serveis que la seva prestacié es 24 hores al dia, els
7 dies de la setmana.
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5.2.1 Horaris excepcionals

Sén serveis que es realitzen fora de I’horari de prestacié de cada servei i a peticié de
1M1,

e Serveis de guardia:

o Son serveis de disponibilitat, on en principi no esta prevista cap tasca
planificada, perd pot ser necessari una actuacio técnica o una resolucid
d’incidencies tipificades com a Tall de Servei i que requereixin la
necessitat d’una actuacié.

Diagrama dels horaris dels diferents horaris de cada LOT:

LOT1 (Serveis Operacionals):

- Rols dedicats a IMI -
- Coordinador: 8 a 17:00h (guardies 24h)
- Operadors: Servei 24x7
- Técnics: 8 a 17:00h laborables
o Suport Oficina Batch (guardies 24h)
o Bossa d’hores fora horari laborable per técnic oficina batch:
60h/anuals de disponibilitat + 20h/anuals per intervencions
(Aguestes hores son acumulables durant els anys segiients de la duracié
contracte, si no s’han fet servir).
o Bossa d’hores fora horari laborable per técnic oficina SIM i RPA:
60h/anuals de disponibilitat + 20h/anuals per intervencions
(Aguestes hores son acumulables durant els anys segiients de la duracié
contracte, si no s’han fet servir).
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t LABORABLES DE 8:00 A 17:00 H + SERVEI GUARDIES 24X7 J

COORDINADOR

OPERADORS 24x7

I

LOT 1 (servEIs OPERACIONALS)

———

SERVE| IMPRESSIO MASSIVA
SERVE| OPERACIONS RPA

LABORABLES
DE8:00 4 17,00 H

OFICINA BATCH (FROCESSOS)

(SERVEI DE GUARDIES 24%7)

— 000 |

LOT2 (Observabilitat i RPA):
- Coordinador: 8 a 17:00h (guardies 24h)
- Teécnics observabilitat i construccions RPA: 8 a 17:00h laborables

t LABORABLES DE 8:00 A 17:00 H + SERVEI GUARDIES 24X7 J

COORDINADOR

LOT2 (0BSERVABILITAT I RPA)

CONSTRUCCIONS
RPA

TECNIC ESPECIALISTA SERVE| ANALISIS DE DADES |
OBSERVABILITAT REPRESENTACIGY
LABORABLES
DEZ:00 A 17:00 H
TECNIC ESPECIALISTA SERVEI ANALISIS DE DADES |
OBSERVABILITAT REPRESENTACIO

5.3 Idioma

De forma obligatoria, 'empresa adjudicataria desenvolupara els sistemes i interficies
d’usuari externes en catala. L'Us del catala aplica també per a la documentacié de
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gestié i per a la documentacié tecnica requerida i lliurada durant I'execucié del
contracte, aixi com en qualsevol altre comunicacié requerida.

5.4 Infraestructura

5.4.1 Infraestructura necessaria per a la prestacio del servei

L’adjudicatari haura d’aportar els medis logistics i tecnics suficients per a la prestacio
del servei des de les seves instal-lacions.

La connexié amb I'IMI s’ha de dur a terme de la seglient manera:

e A través de l'establiment d’'una LAN- to-LAN entre I'empresa adjudicataria i
I'IMI, d’acord amb la normativa establerta per aquest institut per I'accés remot
d’altres organitzacions als seus sistemes d’informacio.

e [’establiment de la LAN-to-LAN es podra realitzar a través d’internet (VPN) o bé
a través de medis de comunicacié provats (p.e fibra optica propietaria) sempre
i quan la informacio viatgi degudament xifrada.

e En cas d’establiment de la connectivitat a través d’internet, es responsabilitat
de I'adjudicatari la contractacié i manteniment del seu accés a internet, aixi
com de disposar d’'un equip que suporti aquest tipus de connexions i d’'un
ample de banda suficient per garantir una bona prestacio del servei.

e Es responsabilitat de I'adjudicatari disposar del personal técnic necessari per a
la correcta configuracié dels equips que acabaven el circuit VPN del seu costat i
dels seus sistemes de seguretat i translacid d’adreces IP (si cal), I'IMI
col-laborara en la seva implantacio facilitant els parametres de configuracié i el
certificat per a I'’equip que acaba el circuit.

e En cas de dificultats per a I'establiment d’aquest circuit, I'IMI es reserva el dret
de comprovar, amb equips de la seva propietat, la causa del problema amb
I'objectiu de determinar responsabilitats en la resolucié de qualsevol
incidencia.

5.5 Eines

L’adjudicatari disposara a l'inici del contracte de I'eina de gestié i seguiment
d’incidéncies que actualment empra I'IMI (HP-SM), per la gestié de problemes el JIRA i
per la gesti6 de les peticions EASYVISTA.

L'IMI ha previst la substitucio de I’eina actual HP-SM per una nova eina de gestid.

L’adjudicatari haura, arribat aguest moment, d’utilitzar la nova eina per a la gesti6 de
les incidéncies del servei.
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En cas que I'IMI canviés la seva eina de gestié I'adjudicatari sera responsable de la
integracié de totes les funcionalitats a que s’hagués compromes a proporcionar al
contracte amb I’eina de gestio.

Aquestes funcionalitats inclouran, sense limitar-se a, la gestid de peticions, incidencies
i consultes, participacido en altres fluxos de gestid (problemes i canvis), la mesura
d’indicadors de nivell de servei, la gestio dels elements de configuracié i dels serveis, i
el reporting i mesura del servei.

El licitador ha de proposar els mecanismes d’integracié que consideri més adequats
per a aquesta finalitat. Es preferira I'Gs de mecanismes basats en webservices
estandard o d’altres que siguin multi-plataforma i puguin fer-se servir per a una gran
varietat d’eines.

Els costos derivats de la definicid, construccid, posada en marxa i manteniment de les
integracions a la nova eina seran a carrec de I'adjudicatari.

5.6Acords de nivell de servei

La present seccid d'Acord de Nivell de Servei (ANS) desenvolupa la relacié contractual
entre I'IMI i I'adjudicatari.

Els parametres que s’utilitzaran per mesurar el nivell dels serveis prestats sén els
Acords de Nivell de Servei (ANS). En aquest apartat definirem els ANS pels quals s’han
de regir els Serveis sol-licitats.

L'acord de Nivell de Servei s'ha elaborat tenint en compte els seglients criteris:
e La definicid de les activitats i funcions responsabilitat de I’adjudicatari.

o L'establiment d'indicadors de qualitat del servei prestat, de manera que I'lMI
pugui realitzar una avaluacié objectiva del servei i que I'adjudicatari tingui una
base per a la correccié de les eventuals deficiencies en la prestacid, i per a la
millora dels seus processos i organitzacio.

e [L'establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacio
del servei amb la facturacié d’aquest, penalitzant economicament aquelles
situacions de prestacié del servei que es considera deficient.

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'ANS que defineix els indicadors i els
nivells de servei exigits i que estableix una base objectiva i mesurable que reflecteixi el
compromis entre l'adjudicatari i I'lMI, de prestar els serveis requerits de forma
satisfactoria, enfront de I’Ajuntament de Barcelona.

El Model de Mesura del Nivell de Servei, esta format per Métriques i Indicadors de
Mesura (IM). Sobre els indicadors es realitzara la mesura del compliment dels ANS dels
serveis prestats, i quan s’escaigui, 'aplicacié de les penalitats associades al seu
incompliment.
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Tots els indicadors i les métriques detallades en I'apartat 11. Annex - Indicadors i
Metriques tenen un ambit exclusiu i acotat al servei, aixi doncs, indicadors com
“Elements Cl en la CMDB de I'IMI” han de ser interpretats com “Elements Cl del servei”
i fan referencia als valors de la mesura assolits durant un periode maxim de temps
determinat (normalment mesos naturals), i sense tindre en compte els valors
acumulats o mesures de periodes anteriors, a no ser que es digui explicitament el
contrari.

En els ANS expressats en hores s’entén que el calcul del temps emprat es realitzara
segons I'horari definit per a cada servei, excepte que explicitament es manifesti el
contrari.

Li correspon a l’adjudicatari presentar mensualment, com a minim, tal com esta
especificat en el model de relacid, la valoracié del compliment de tots els nivells de
servei i indicadors de mesura.

L'IMI verificara els ANS i aixecara acta que signaran el responsable del contracte de
I'empresa adjudicataria i el responsable del contracte per part de I'lMI.

Qualsevol situacié aliena a I'adjudicatari que pugui provocar una reduccié en el
compliment de I'ANS, ha de quedar documentada i justificada.

Les incidéncies, consultes i peticions, que no es resolen dintre dels parametres de
temps establerts seran objecte de seguiment especific pel comité corresponent, i
hauran d’estar relacionades de forma explicita en els informes diaris i seran objecte
d’un seguiment especific per part de I'drgan de governanca operativa dels serveis.

5.6.1 Caracteristiques dels indicadors

Els indicadors tindran les seglients caracteristiques i aixi es defineixen en |'apartat
Annex — Indicadors i Métriques:

e Fase. 1-métriques i indicadors vigents des de l'inici de |la fase de prestacid en
transicid. 2- métriques i indicadors vigents després de la fase de transformacio.

e Codi. Identificador unic de I'indicador.

e Descripcié. Descripcio de I'indicador i el seu objectiu. S’inclouen les restriccions
necessaries per dur a terme el calcul del valor de l'indicador (per exemple
restriccions horaries, tipificacié dels incidents, entre d’altres.)

e Categoria. Categoria de l'indicador

e Férmula de calcul. Descriu el métode de calcul del seu valor.

e Eina. Origen de les dades.

e Periodicitat. Freqiiéncia de la mesura.

e Criticitat. Determina si I'indicador de mesura és o no critic.

e Foérmula d’obtencié/eina. Férmula a aplicar pel calcul del valor de I'indicador
de mesura, identificant les variables que intervenen al calcul (meétriques) i, si
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escau, la referéncia a I'eina que permet I'automatitzacié i extraccié de les
dades.

Llindars de grau per a la definicio dels trams. Aquests trams permeten
I'obtencié del grau de l'indicador de mesura. Aquests llindars de grau poden
tenir associats valors de millora en el temps.

Grau de l'indicador

Per a poder combinar els diferents indicadors (que podrien tenir diferents tipus i
escales de mesura) s’estableix que tot indicador tingui un valor escalar numeric
decimal d’1 (valor minim) a 4 (valor maxim).

El grau de l'indicador pot estar dins els seglients trams de valors:

1

- Y J

1-2. Totalment inacceptable
2-3. Inacceptable

3-4. Rang objectiu

4. Excedeix els requisits

Excedeix els

Inacceptable Rang Objectiu L.
requisits

2 3 4

Insatisfactori I Satisfactori

El grau 4 sera el nivell objectiu, mentre que el nivell 3 sera el nivell d’acompliment
minim per considerar que l'indicador és satisfactori.

Aquesta escala de valors permet una major facilitat d’analisi i la consolidacié de
diferents indicadors.

Calcul del Grau de I'indicador (Annex 11.2)

Formula de calcul del Grau:

(Valor indicador—Valor llindar inferior)

Grau =

, . . ——— + Grau corresponent al llindar
Valor llindar superior —Valor llindar inferior

inferior

5.6.2 Classificacio de la Prioritat en les Actuacions

Les incidéncies que arriben al Servei es classificaran en tres grups de severitat, en
funcié de la quantitat i funcié dels usuaris afectats, de la seglient manera:
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Per Impacte:

Molt Critic Qualsevol incidéncia que provoca la interrupcié d’un servei.
Les incidencies que provoquen Tall de Servei han de ser
informades com a tal a I'eina de gestid d’incidéncies.

També s’inclouen en aquest grup d’impacte Molt Critic
qualsevol incidéncia que, sense suposar d’entrada un Tall de
Servei, pugui acabar produint-lo si no s’executen les accions
necessaries per a evitar-ho.

Critic Qualsevol incidéncia que provoca una degradacié greu d’'un
servei o bé pot acabar provocant un Tall de Servei.

Normal Incidéncia que genera una degradacid mitja o lleu del servei
o que no afecta al seu funcionament.

Per Urgéncia

Urgent Es prioritza

NO Urgent No es prioritza

Classificacio de la Prioritzacio
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IMPACTE URGENCIA PRIORITZACIO

CRITIC

NO CRITIC

5.6.3 Modificacio dels ANS

A l'inici del contracte es realitzara la definicié de cadascun dels indicadors indicant la
forma exacta de com es realitzara la seva mesura, sent possible incorporar nous
indicadors o metriques en la mesura que I'IMI ho cregui oportu per tal de poder
millorar la mesura del servei.

5.7 Volumetria anual del servei

Es relaciona a continuacié la volumetria anual basica de 2022 sobre les principals
tasques objecte d’aquest contracte. Aquestes dades sén orientatives i poden variar
durant la vida del contracte.

LOT 1 (Serveis Operacionals)

Oficina del SIM

Nombre de Peticions Nombre de plantilles

285

60 42 300 248
28 282728
40 B9 B on 128
5 R 1 T SR
0 .l 0o - L N - = oD
A N SN S . 5? & \»” Mo P o
& & &S & & & v e o.?“°

Oficina del Batch
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Tiquets Of batch gen-22 febr-22 marg-22

Incidéncies 316 253 173 148 368 146 185 145 115 104 212 253
Peticions 113 118 124 117 143 a5 115 65 67| 66 107 107
Total 429 n 297 265 511 1 301 210 182 170 319 360
Homaologacions 69,28% | 165,52% | 42.86% | 21,54% | 2,01% 35,90% | 19,40% | 17,02% | 13,79% | 18.84% | 7.40% 6,53% | 13,28%
Planificacions 22,65% | 55,36% | 12,57% | 15,38% | 77,06% | 15,38% | 29,85% | 34,04% | 8,05% 4,83% | 28,99% | 49,80% | 33,21%
Desplegaments 5,B3% | 16,96% | 31,43% | 56,92% | 13,85% | 39,74% | 44,78% | 40,43% | 43,68% | 24,64% | 15,38% | 16,33% | 13,65%
CAS 2,24% 11,16% | 13,14% 6,15% 1,08% 8,97% 5.97% 8,51% 3,45% 2,42% 2,96% 7,35% 1,85%
Execucions a FRE 31,03% | 49,28% | 45,28% | 20,00% | 38,01%
Total 100,00% | 100,00%| 100,00% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0% | 100,0%
Vigilancia Activa (Operadors)
Incidéncies obertes de monitoritzacio:
Promedi/mes Prediccio a 12 mesos
275 3300
Incidéncies obertes de processos (batch):
Promedi/mes |Prediccid a 12 mesos
148 1776
Execucions processos (batch):
Promedi/mes Prediccio a 12 mesos
110,25 1323
LOT 2 (Observabilitat i RPA)
e Monitoritzacié:
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5.8 Fases del Contracte

5.8.1 Durada del contracte

El contracte entrara en vigor el dia 30 de novembre de 2023, o 'endema a la data de
formalitzacio del contracte, si aquesta fos posterior i tindra una durada de 3 anys.

A tal efecte s’estableix un periode maxim d’1 mes per a procedir al traspas del servei
del proveidor actual al nou adjudicatari. L’adjudicatari no podra emetre cap factura per
les tasques efectuades durant I’'esmentada fase.
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5.8.2 Fases de Prestacio del servei

1 ENERO 2024

1MES

| 31 DICIEMBRE 2026 / 2029

3 ANOS +2 PRORROGABLES

1
1 MES ‘

LOT 1 (SERVEIS OPERACIONALS)

REETACOeRL ‘ ‘ TRANSICIO DEL SERVE|

ACTUAL

FASE REGULAR

| | DEVOLUCIO DEL SERVE! |

PROVEIDOR ACTUAL

NOU PROVEIDOR
[SENSE COST)

NOU PROVEIDOR
[AME COST)

LOT 2 (OBSERVABILITAT | RPA)

PRESTACIO SERVEI

ACTUAL TRANSICIO DEL SERVEI

TRANSFORMACIO DEL SERVE|

FASE REGULAR

DEVOLUCIO DEL SERVEI

PROVEIDOR ACTUAL

NOU PROVEIDOR
[SENSE COST)

| 12 MESES (1 ENERO 2025) ‘

I

NOU PROVEIDOR
[AME COST)

Els licitadors hauran de desenvolupar dins de la seves propostes, un pla de
Transicié & Transformacié (T&T) detallat que tingui en compte les caracteristiques i
fases especifiques que es detallen a continuacio:

e Prestacio del servei actual: en aquesta fase opera Unicament I'adjudicatari

actual.

e Transicid: és el periode que va entre I'entrada en vigor del contracte i la presa

de control del servei per part del nou adjudicatari.

La transicié s’estendra durant un maxim d’1 mes (30 dies naturals) des de
I’entrada en vigor del contracte.

Dins la Fase de transicid s’haura de dur a terme I'activitat de transferéncia de

devolucid.

o Transferéncia de devolucié: El nou adjudicatari rebra suport de

I'adjudicatari actual i de I'lMI, que facilitara i col-laborara en el traspas

de coneixement aixi com en |'habilitacié de l'operacid. En aquest

moment, I'adjudicatari actual continua realitzant la prestacié del servei
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i assolint els ANS actuals. Aquesta fase es donara per feta, si el nou
adjudicatari es el mateix tal i com s’indica en el punt 4.1.3.2

Finalitzada la fase de Transicié el nou adjudicatari es fara carrec de donar el
servei amb els nous ANS.

Nova prestacié: un cop finalitzi la fase de transicid, els nous adjudicataris
hauran de prestar els serveis seguint els models definits a la seva proposta, per
aixo caldra iniciar una fase de prestacié en transicié i una de transformacié en
que dura a terme els canvis necessaris per tal de garantir els objectius definits
en el present plec.

o Arrencada del servei: El nou adjudicatari comenca a prestar el servei
amb els seus propis mitjans. Durant la mateixa, els nous adjudicataris
seran els Unics responsables de la prestacions del seus servei.

El nous adjudicataris hauran d’assolir els valors objectius dels nous ANS
proposats en aquest periode de 2 mesos, tot i que el model de
penalitzacions no sera aplicat en el transcurs d’aquesta fase.

El pla d’Arrencada del servei, en cap cas, del termini maxim de 2 mesos
des de la data de finalitzacié de la fase de transicio.

El pla d’Arrencada del servei ha de garantir que no hi haura cap
interrupcid dels serveis i que es realitzaran unes transferéncies de
coneixement adequada.

Fase Regular: Realitzar el canvis que cregui necessaris per tal de garantir els
objectius definits i els compromisos adquirits durant la fase de licitacid.

En aquest cas el nous adjudicataris tenen |'obligacié de millorar el servei
complint el nou model d’ANS definit, sent possibles incorporar nous ANS que
I'IMI pacti amb I'adjudicatari al llarg de la fase regular fins a la fase de devolucié
del servei.

( LOT 2 ) Transformacid: Realitzar el canvis que cregui necessaris per tal
de garantir els objectius definits i els compromisos adquirits durant Ia
fase de licitacio.

En aquest cas els nous adjudicataris tenen I'obligacié de transformar el
servei actual, a partir de la finalitzacié de la fase d’Arrencada del servei.

Pla de transformacid del servei
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L’Adjudicatari transformara el servei adaptant-lo a les seves
propostes al Plec.

Els Plans de transformacié sén un criteri de valoracié per a I'adjudicacio
d’aquest contracte.

Devolucié servei: Les empreses adjudicataries hauran de realitzar Ia
transferéncia de coneixement quan estigui proxima la data de finalitzacié del
contracte a qui I'IMI determini. Aquesta fase té una durada d’un mes. En el
moment de la devolucié es concretara conjuntament amb I'IMI i el nou
adjudicatari les fases i tasques d’aquest periode, que inclouran, com a minim,
les seglients:

o Preparacié Projecte Devolucié definit i aprovat per I'IMI, una
vegada aprovat:

= Pla de devolucié detallat

= Convivencia entre els operadors del nou adjudicatari i
I"actual

= Sessions de transferéncia de coneixement entre els dos
equips i el personal de I'lMI

= Traspas de la documentacio vigent.

En cas que els adjudicataris no assoleixi els terminis o els nivells de servei requerits i
descrits en les diferents fases de la prestacid del servei, I'IMI es reserva el dret de
rescindir el contracte.

5.8.2.1 Fase de Transicio del servei

En la fase de Transicid del Servei (fase de devolucié del proveidor actual), s’"haura de
definir els seglients continguts:

Planificacié detallada d'activitats del procés de transferéncia del coneixement.

Pla de fites principals de la transicio.

Pla de contingencia, per I'asseguranca dels serveis a donar, s’ha de definir les
necessitat per poder donar un servei en cas de desastre o qualsevol altre causa
gue impossibiliti la prestacio total o parcial del servei, per poder garantir la
continuitat.

Pla d'activacid del servei: El pla indicara la seqliencia d'activitats a realitzar per
prendre el control efectiu del servei, a més, el pla d'activacié del servei haura
d'incloure un pla de contingéncia per garantir la continuitat del servei en cas de
problemes durant la transferéencia.

Planificacié de la incorporacio de recursos al servei.

Pla de riscos de la transicid, incloent la identificacid de riscos principals i les
accions associades.
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e |dentificacid de recursos de principal importancia per a la correcta prestacié del
servei, si n'hi ha.

e Maetode de gestid de treballs en curs, entesos com aquelles activitats o tasques
gue estan iniciades o previstes en el moment que l'adjudicatari entrant
assumeix la responsabilitat del servei.

e Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacié,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats
en les fases descrites.

e El Pla d’integracié de recursos, que vol dir, actors i responsabilitats assignades
pels diferents serveis i arees (Serveis Operatius, Serveis de Gestid i equip de
Govern), captura de coneixement formal i coneixement no escrit, aixi com
plans de formacié especifica en funcié de les necessitats detectades.

La fase de transicio del servei és un criteri de valoracid dintre de la licitacio
d’aquest contracte.

Fites i Calendari

Les fites principals de la transicié han d'incloure, almenys, per a cadascuna de les
tasques a dur a terme en cadascun dels processos a definir, les dates d'inici i fi de
cadascuna d'elles, la distribucié de responsabilitats, els criteris aplicables d'acceptacio i
qualsevol altre detall addicional que s'estimi pertinent.

En qualsevol cas, s'espera la participacié activa de I'adjudicatari per garantir la correcta
alineacié de les planificacions dels diferents contractes, independentment de quin sigui
I’adjudicatari responsable.

L'IMI identificara dependéncies i condicionants entre contractes que I'adjudicatari
haura de respectar, per tal de minimitzar I'impacte de la transicid en els ambits i
realitzar la transicié de forma coordinada.

5.8.2.2 Transferéncia del servei

La transferéncia de serveis entre proveidors sera responsabilitat del proveidor entrant,
tot i que el proveidor sortint col-laborara perque, en cap cas, aquesta transferéncia
afecti el funcionament del servei. Per garantir aquesta col-laboracid, I'IMI supervisara
els processos de transferencia.

El procés de transferéncia del coneixement ha d'incloure, almenys:

e Formacié especifica i formal per I'assumpcid del servei. Aquesta formacié sera
proporcionada pel proveidor sortint segons les condicions que hagi acordat
amb I'adjudicatari del servei i sota la supervisio de I'lMI.

e Documentacié necessaria per l'assumpcidé del servei a ser proporcionada pel
proveidor sortint. Es responsabilitat de I“adjudicatari identificar i recopilar tota
la informacié necessaria per a la correcta prestacié del servei (documentacio
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dels sistemes i aplicacions, documentacié técnica, procediments d'actuacio,
etc.). En aquells casos en quée no hi hagi documentacié prévia necessaria per
prestar el servei, ‘adjudicatari haura de planificar i executar la seva elaboracio,
d'acord amb I'IMI i sense cost addicional per a I'lMI.

A l'inici de la fase de transferencia, |'adjudicatari entrant haura de realitzar les
seglients tasques:

e Coordinaci6 amb el proveidor sortint del procés de transferencia del
coneixement i de la formacié formal que hagi considerat necessaria.

e Presentacio d'un pla de transferencia per assegurar la qualitat.

e Presentacié d’un pla de contingéncia, per assegurar la continuitat del servei.

e (Qualsevol altre condicionant necessari per I'execucid del procés de
transferéncia del coneixement i de la transferéncia de responsabilitat.

Tots els plans han de ser aprovats per I'IMI.

De manera addicional, I'adjudicatari entrant ha de comunicar a I'lMlI |'organitzacié amb
que proporcionara el servei, aixi com |'assignacié de recursos i confirmacié de rols,
tasques i responsabilitats necessaries per a la prestacié del servei.

La transferéncia del servei tindra associada una fase de presa de contacte i una fase de
desenvolupament de la transferéncia.

Presa de Contacte

L'objectiu d'aquesta fase és assegurar que existeixen les condicions adequades per a
I'exit de la transferencia del servei, aixi com introduir les modificacions que es
considerin convenients al que s’estableixi durant la fase de planificacid, si aixi ho
aprova l'IMI.

A partir del moment de la formalitzacié del contracte i fins a I'inici del servei el dia,
I'adjudicatari tindra accés a les instal-lacions de I'IMI per tal que es pugui preparar
tecnicament per desenvolupar els serveis objecte d’aquest contracte. L'IMI posara
I'abast de I'adjudicatari tota la documentacié disponible en aquest moment i els drets
necessaris perquée es pugui estudiar la configuracié dels diferents sistemes i obtenir
una idea més acurada de com és aquesta instal-lacid.

Es tracta d'una fase de durada curta i que només es podra perllongar en casos
excepcionals (per exemple, per limitacions temporals en la implantacié
d'infraestructura o altres temes logistics), sempre que sigui justificat per I’ adjudicatari
i aprovat per I'lMI.

En aquest cas, es podra solapar amb la fase de desenvolupament de la transferéncia,
encara que sempre haura de finalitzar abans de la transferéncia de L’adjudicatari haura
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d’agilitzar, en aquest cas, la realitzacio de totes les tasques associades per assegurar la
consecucio en temps de les fites planificades.

Desenvolupament de la transferéncia

L'objectiu d'aquesta fase és el traspas dels elements basics i imprescindibles per a la
prestacid del servei entre el proveidor sortint i I'entrant. Durant la mateixa, el
proveidor sortint segueix prestant servei a I'lMl i el proveidor entrant executa el pla de
transici6 amb totes les activitats que li permetin preparar-se per assumir la
responsabilitat del servei, que es produira a la finalitzacié.

Addicionalment, la prestacié de serveis per a la transferencia del coneixement per part
del proveidor sortint es realitzara de manera independent de la prestacié del servei
regular.

Aquesta fase s'executara d'acord al pla de transicié realitzat per I'adjudicatari en la
fase de planificacio, i aprovat per I'lMI.

El proveidor entrant té I'obligaci6 de documentar totes les activitats del procés de
transicid i lliurar aguesta documentacié a I'lMI quan acabi el procés de transicid.

Resolucid de contractes actuals

L'IMI finalitzara els contractes amb els proveidors sortints a la finalitzacié de la fase de
transicid.

Durant el periode de transicié el nou adjudicatari haura d’establir i comunicar a I'lMlI
les aliances o acords que consideri oportunes amb els anteriors prestataris per tal
d’aprovisionar, de forma total o parcial, els serveis que aquest donava.

L'IMI vol deixar clar que és responsabilitat de I'adjudicatari la formacié del seu
personal i també aconseguir la informacidé sobre la instal-lacié de I'IMI que pugui
necessitar, ja sigui a través de I'lMI o a través d’altres fonts d’informacid. En cap cas és
excusa d’una tasca mal realitzada el fet de que I'[MI no hagi donat informacié que no
s’ha sol-licitat.

5.8.2.3 Fase de Nova Prestacio

Arrencada del servei

Un cop finalitzada la transferéncia, el proveidor sortint finalitza les seves
responsabilitats i és I'adjudicatari I’Unic responsable del servei a tots els efectes.

Si bé el nou adjudicatari haura d’assolir els valors objectiu d’ANS existents, i que estan
descrits en I’Annex — Annex meétriques i Indicadors. El model de penalitzacions no
s’aplicara en aquest periode.
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La durada maxima d’aquesta fase és de 2 mesos.
Garantia de nivell de servei durant I’arrencada del servei

L’adjudicatari és responsable de les tasques i treballs que estiguin iniciats o pendents
d'inici en el moment que assumeixi la responsabilitat del servei.

Per tant, durant tot el periode d’arrencada del servei i fins que no s’hagi completat,
per cadascun dels serveis caldra:

e Mantenir la documentacié dels serveis objecte de la transferencia. La
documentacié haura de ser actualitzada davant de qualsevol modificacio del
servei, i s’haura de generar la nova documentacié que I'IMI consideri necessaria
en els terminis establerts.

e Realitzar el seguiment dels processos i procediments operacionals de suport,
segons el que indica el present document técnic.

e Complir totes les tasques de seguiment del servei, incloent la presentacié dels
informes acordats per a la supervisié de la seva provisio.

Un cop finalitzada la fase d’arrencada del servei, entraran en vigor les ANS i amb
penalitzacions.

Pla de Transformacio

S’anomena periode de transformacié aquell durant el qual cada proveidor modifica els
serveis de forma total o parcial per tal d’introduir els mecanismes d’estalvi i eficiéncia
previstos en aquest document i en la seva oferta.

Aquest periode s’inicia després que I'adjudicatari hagi finalitzat la fase de prestacio en
transicié de forma completa del servei.

Cadascuna de les transformacions que el licitador proposi, tindra un pla de projecte
individual que sera emmarcat en un pla de transformacio global aprovat per I'lMI.

El periode de transformacié acabara un cop finalitzades totes les transformacions, i
s’estendra per un periode maxim de 10 mesos des de la finalitzacido de la fase
d’arrencada del servei. Aixd no vol dir que els serveis no es puguin evolucionar a partir
d’aquesta data, pero si que el que s’ha presentat al pla de transformacié s’ha de
realitzar dintre d’aquest periode.

El pla de transformacid del servei és un criteri de valoracié dintre de la licitacid
d’aquest contracte.

Fase regular del servei
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S’anomena periode de fase regular del servei el periode compres entre la finalitzacié
de la fase de transformacio i la fase de devolucié del servei.

Dintre d'aquesta fase és important tenir en compte les mesures de millora continua
del servei regulades mitjangant les ANS de qualitat del servei.

La implantacié de mesures de millora és un criteri de valoracié dintre de la licitacid
d’aquest contracte.

5.8.3 Pla de Devolucio del servei

El licitador incloura un pla de devolucié del servei detallat que descrigui les obligacions
i tasques que hauran de ser desenvolupades per cadascuna de les parts en relacié amb
la devolucio, i que inclogui els termes i condicions en que es realitzara.

En cas de cessament o finalitzacié del contracte, I'adjudicatari estara obligat a tornar el
control dels serveis objecte del contracte, havent de realitzar en paral-lel els treballs de
devolucié amb els de prestacid del servei, sense cost addicional per I'lMI.

El Pla de devolucié haura de complir, com a minim, els seglients principis i continguts:

e E| termini d’execucié sera d’1 mes abans de la finalitzacié del contracte en
vigor.

e Incloura la metodologia de transferencia de coneixement dels aspectes
fonamentals i com a minim, descriura:

o Suport al nou adjudicatari, formacié i documentacié sobre els
procediments del servei.

o L'accés al maquinari, el programari, la informacid, la documentacio i
altre material utilitzat per I'adjudicatari o I’Ajuntament de Barcelona en
la provisio del servei.

o La transferencia practica tutelada (Shadowing), en la qual el personal
designat per I'IMI sigui tutelat pel personal de l'adjudicatari en les
tasques i funcions propies del servei.

e L’adjudicatari haura d’oferir tota I'ajuda en la transferéncia a I'|MI, o a terceres
parts anomenades per aquest, de serveis subcontractats, garanties o contractes
de manteniment existents fins al moment de la terminacié en els mateixos
termes pactats amb els adjudicataris d’aquests.

e L’adjudicatari haura d’oferir un pla per definir les responsabilitats i gestionar la
resolucié de problemes entre el nou adjudicatari, I'IMI i/o altres adjudicataris.

e Durant el periode de devolucié del servei, I'adjudicatari ha de complir els
acords de nivell de servei. El pla de devolucid no ha de causar cap discontinuitat
en el servei.
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e LIMI no assumira una dedicacié significativa de recursos propis o de
I’Ajuntament en les activitats de devolucié.

e |’adjudicatari haura d’informar sobre els possibles costos de manteniment del
seu servei al nou adjudicatari.

e |’adjudicatari haura de prestar a I'lMl serveis de suport en aspectes relacionats
amb el traspas i la devolucié del servei durant almenys els 3 mesos posteriors a
la devolucio del servei, en cas de ser sol-licitats, sense cost addicional per I'lMI.

El pla de devolucié del servei és un criteri de valoracié per a I'adjudicacié d’aquest
contracte.

5.9 Garantia
Les tasques del contracte tindran una garantia de 6 mesos a partir de la seva

finalitzacié ivalidacio per part de I'lMI i I'usuari referent.

Durant aquest periode I'adjudicatari es compromet a resoldre satisfactoriament totes
aquelles incidéncies o defectes detectats als serveis i documents lliurats que li siguin
imputables a ell per accidé o per omissio, sense cost algun per I'lMI.
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6.

MODEL DE PRESTACIO DEL SERVEI

6.1 Relacio de rols IMI/adjudicatari

Per assegurar el correcte desenvolupament dels serveis i garantir la coordinacié entre
I'IMI i I'empresa adjudicataria, es requeriran a nivell de gestid, com a minim, els
seglents perfils:

6.1.1 Perfils IMI

Responsable de contracte:

Maxim responsable del contracte.

S’encarrega d’assegurar el compliment dels terminis acordats, aixi com la
qualitat i 'adequacid dels serveis objecte d’aquest contracte i I'execucié del
projecte segons la metodologia i els estandards de I'lMI.

Determinara la relacid entre I'Ajuntament, I'IMI, i I'empresa adjudicataria
(responsables de servei i altres membres de I'equip de 'empresa adjudicataria).

Responsables dels serveis:

Persones responsables dels serveis objecte d’aquest contracte.

Coordinaran les sessions de revisions i validacions funcionals amb l'usuari/la
usuaria i participara en les sessions d’acceptacié dels sistemes desenvolupats
per I'empresa adjudicataria.

Com a responsables técnic dels serveis objecte del contracte, supervisaran,
controlaran i asseguraran l'adequacid dels requisits técnics necessaris per a
I’execucid dels serveis.

En cas de necessitat, contactaran i coordinaran els/les interlocutors/es de I'lMI
per a les diferents disciplines del contracte:

Presa de requisits
Arquitectura
Implantacid

Proves
Desplegament
Operacions
Seguretat
Telecomunicacions
Projectes

O 0O O O O 0 O O O

6.1.2 Perfils empresa adjudicataria

Els licitadors, mitjancant una declaracio responsable en la forma que s’indica en el plec
de clausules administratives particulars, acreditaran que disposen de I'equip de treball
amb I'experiéncia professional exigida i amb coneixements dels entorns tecnologics

Pagina 59

El document original ha estat signat electronicament per:
Sra. Amparo RODRIGUEZ RODRIGUEZ, Cap de Departament, el dia 03/07/2023 a les 11:32, que informa.



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

-4 Ajuntament
de Barcelona

Institut Municipal d’Informatica
Direccié d’Operacions i Sistemes

requerits i que el posaran a disposicié del contracte, en cas de resultar adjudicataris.
Aquests coneixements han de ser justificats amb els certificats exigits en el punt de
capacitat, aptitud i solvéncia dels licitadors del document de clausules administratives.
Es a dir, els certificats aportats per acreditar la solvéncia técnica han d’estar expedits a
les persones assignades a I'equip de treball de I'empresa adjudicataria per aquest
contracte.

L'IMI es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que participa en el
contracte en qualsevol moment i rebutjar-lo en cas que no compleixin amb els
requisits exigits. Les despeses que es derivin com a conseqliéncia de canvis en I'equip
de contracte aniran a carrec de I'empresa adjudicataria.

Els licitadors hauran d’incloure en la seva oferta, un esquema de I'equip del treball
indicant la seva organitzacid.

Aquests FTE és un calcul realitzat per a minims, si aquest nimeros de FTE s’hagués
d’ampliar per donar els serveis descrits al PLEC, i les despeses que es derivin d’aixo,
aniran a carrec de I'’empresa adjudicataria.

Per temes puntuals es podra exigir que membres de I'equip de treball treballin
presencialment a les instal-lacions que I'IMI determini.

L’empresa adjudicataria haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte
durant tota la seva vigéncia. En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun
membre de I'equip, I'empresa adjudicataria ho haura de comunicar en el Comite de
Direccid del servei i la substitucio s’haura de fer per un perfil que com a minim tingui
les mateixes caracteristiques professionals i técniques; en cas contrari i sense el
consentiment de I'lMI aquest fet sera susceptible de sancio.

Les substitucions que no siguin motivades per causa major, és a dir que no depengui
de qualsevol de les parts, restaran prohibides. Només seran possibles si aquesta és
validada amb el/la responsable del contracte i en tot cas hauran de ser planificades per
minimitzar I'afectacio al servei. En cas de causa major caldra justificar-la i acreditar-la
convenientment.

El nou treballador/la nova treballadora haura d’incorporar-se com a minim 10 dies
laborables abans de la sortida del treballador/a substituit/da, en tots els perfils,
excepte en el d’operadors, que en aquest cas, es pot valorar si els torns queden
coberts amb el resta d’operadors, que la substitucié pot ser en un periode de 10 dies.

Per qualsevol substitucié que esdevingui del personal, 'empresa te la responsabilitat
de fer les formacions necessaries, fent-se carrec dels costos de les mateixes, per
assegurar el maxim servei, des del primer moment, de les noves incorporacions.

Sera responsabilitat de I'empresa adjudicataria confirmar la plena incorporacié del
perfil a la dinamica de treball i de la seva bona resposta a les demandes del servei.
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L'empresa adjudicataria ha de revisar el nivell de qualitat i aportacié realitzada pels
seus equips, aixi com 'organitzacié del servei proposant a I'IMI les millores, ajustos i
substitucions necessaries per fomentar la millora del servei.

En cas que algun dels perfils del servei no resolgui amb solvencia, efectivitat i qualitat
les tasques encomanades I'IMI podra sol-licitar la seva substitucid, que I'empresa
adjudicataria resoldra amb el mateix procediment descrit anteriorment i en un periode
no superior a 2 setmanes, assumint de nou I’'empresa adjudicataria els costos associats
a aquesta substitucid.

En relacié a les possibles modificacions del contracte es requereix que I'empresa
adjudicataria com a minim mantingui la piramide de perfils plantejats. L'IMI podra
determinar peticions concretes que requereixi una estructura de perfils en funcié de
les necessitats. De la mateixa manera, en cas que I'empresa adjudicataria proposi una
millora econdmica en quant a tarifes, caldra mantenir com a minim la distribucio de la
piramide de perfils plantejats per donar cobertura als serveis descrits.

6.1.2.1 LOT1 (Serveis Operacionals)

e Responsable del contracte: Maxim/a responsable del contracte. S’encarrega
d’assegurar el compliment dels terminis acordats, aixi com la qualitat i
I'adequacio dels serveis objecte d’aquest contracte, el reporting, I'staffing de
recursos i I'execucié del projecte segons la metodologia i els estandards de
I"IMI. Sera I'interlocutor/a Unic/a entre I'empresa adjudicataria i I'IMI per a tots
els temes relacionats amb la gestio i execucid del contracte.

e Coordinador del servei: Sera I’encarregat/da de supervisar, controlar i
assegurar l'adequacio dels requisits necessaris per a I'execucié dels serveis
d’acord amb les directrius de I'IMI, i de supervisar als técnics/ques o
operadors/es del servei. Per temes de criticitat elevada en la gestié diaria del
servei, aquest rol ha de ser dedicat i I'lMI pot requerir la seva preséncia en les
dependencies de I'[MI o de I’Ajuntament de Barcelona.

e Teécnics/ques i perfils especifics: Responsables de I'execucié del servei.
Encarregats/des de vetllar pel seguiment del dia a dia del servei. Igual que en el
cas del coordinador sén rols dedicats als serveis de I'lMI.

L’'empresa adjudicataria proposara un equip de treball adequat per a I'execucié dels
serveis. L'IMI estima que l'experiéncia/coneixements minims requerits pels perfils
necessaris que ha d’aportar I'empresa adjudicataria per a la prestacid dels serveis
d’aquest contracte sén:
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Perfil

1.- Responsable del contracte

Experiéncia i Coneixement

Experiéncia minima, en els darrers 5 anys, de 3
anys en gestid de projectes o serveis en el sector
TIC.

2.- Coordinador/a del servei

El personal que realitzara la funcié Tactica del
servei ha de tenir estudis en Tecnologies de la
Informacié i Comunicacions (TIC) o tenir la
certificacié ITIL EXPERT v3 com a minim.

Experiéncia minima, en els darrers 5 anys, de 3
anys en gestio de projectes o serveis en el sector
TIC.

3.- Técnics/ques de:

Of. Batch / Of. SIM / RPA

El personal que realitzara la part operativa
especialista del contracte, ha de tenir, com a
minim, formacié de grau mig (CFGM) o superior
(CFGS) de formacié professional en Informatica,
Telecomunicacions o del sector TIC.

4.- Operadors/es

El personal que realitzara la part operativa
especialista del contracte, ha de tenir, com a
minim, formacié de grau mig (CFGM) o superior
(CFGS) de formacié professional en Informatica,
Telecomunicacions o del sector TIC.

Aquests perfils NO poden ser compartits per una mateixa persona o bé repartits entre
diverses persones de I'equip, es per aix0, que es requereix dedicacié exclusiva (una
mateixa persona no comparteixi més d’un perfil), per la magnitud i criticitat del servei
es requereix amb dedicacié complerta.

Exemples:

e Un operador NO pot fer tasques especifiques de perfil técnic d’oficina del

batch.

e Els recursos per tasques tecniques (punt 3) poden ser compartits per fer les
tasques derivades del seu perfil (of. Batch / sim / rpa ...)
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6.1.2.2 LOT2 (Observabilitat i RPA)

e Responsable del contracte: Maxim/a responsable del contracte. S’encarrega
d’assegurar el compliment dels terminis acordats, aixi com la qualitat i
I'adequacio dels serveis objecte d’aquest contracte, el reporting, I'staffing de
recursos i I'execucid del projecte segons la metodologia i els estandards de
I"IMI. Sera I'interlocutor/a Unic/a entre 'empresa adjudicataria i I'IMI per a tots
els temes relacionats amb la gestio i execucid del contracte.

e Coordinador del servei: Sera I’encarregat/da de supervisar, controlar i
assegurar l'adequaciod dels requisits necessaris per a I'execucié dels serveis
d’acord amb les directrius de I'IMI, i de supervisar, , als técnics/ques del servei.
Per temes de criticitat elevada en la gestié diaria del servei, aquest rol, ha de
ser accessible en qualsevol moment per poder donar resposta a qualsevol
incidéncia, tasca o necessitat dels serveis relacionats, i la seva preséncia pot ser
requerida en les dependéncies de I'IMI o de I’Ajuntament de Barcelona.

En el servei d’Observabilitat ha de ser el contacte directe amb el responsable
de servei IMI per tractar qualsevol tema operatiu o de gestié del servei.

e Teécnics/ques i perfils especifics: Responsables de I'execucié del servei.
Encarregats/des de vetllar pel seguiment del dia a dia del servei.

L’'empresa adjudicataria proposara un equip de treball adequat per a I’execucid
dels serveis. L'IMI estima que I'experiéncia/coneixements minims requerits pels
perfils necessaris que ha d’aportar I'empresa adjudicataria per a la prestacio
dels serveis d’aquest contracte son:

1.- Responsable del contracte Experiencia minima, en els darrers 5 anys, de 3
anys en gestio de projectes o serveis en el sector
TIC.

2.- Coordinador del servei El personal que realitzara la funcidé Tactica del

servei ha de tenir estudis en Tecnologies de la
Informacié i Comunicacions (TIC) o tenir la
certificacié ITIL EXPERT v3 com a minim.

Experiencia minima, en els darrers 5 anys, de 3
anys en gestio de projectes o serveis en el sector
TIC.

3.- Tecnics Espec. Servei El personal que realitzara la funcidé Tactica del
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Observabilitat

servei ha de tenir estudis en Tecnologies de la
Informacid i Comunicacions (TIC)

3.- Técnics Espec. Analisis de
dades i representacio

El personal que realitzara la funcié Tactica del
servei ha de tenir estudis en Tecnologies de la
Informacié i Comunicacions (TIC)

4.- Programador RPA

Disposar de la certificacio UiPath Advanced RPA
Developer Certification (UiARD).

Experiéncia demostrable d’1 any en els ultims 3 en
programacié de RPA’s

5.- Consultor RPA

Disposar del diploma que certifiqui la formacié de
sibUiPath RPA Business Analysis Fundamentals

Experiéncia demostrable d’1 any en els ultims 3 en
gestid i consultories de projectes de RPA’s

Aquests perfils NO poden ser compartits per una mateixa persona o bé repartits entre
diverses persones de I’equip (una mateixa persona no comparteixi més d’un perfil).
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7. MODEL DE GOVERN

Per la correcta prestacid dels serveis i la consecucié de I'eéxit en qualitat, terminis i
homogeneitat del treball a realitzar, s’estableix que el contracte estara governat pels
seglients comiteés:

e Comite de Seguiment Operatiu

e Comité de Direccid

e Reunio de seguiment del servei amb Direccid/Usuaris/aries referents
e Comite de crisi

Excepte que I'IMI comuniqui el contrari, el/la coordinador/a de I’'empresa adjudicataria
és l'encarregat/da de fer les convocatories, amb un minim de 10 dies laborables
d’antelacid, i enviar la documentacié necessaria als/a les participants com a minim
amb 2 dies laborables d’antelacié (*), i d’aixecar acta de les reunions. En cas de
comités extraordinaris es convocaran amb un minim d’un dia d’antelacié i no sera
necessari enviar la documentacié amb anterioritat.

L’acta de cada comité/reunidé haura de ser enviada a I'IMI abans de 2 dies laborables
(*) després de la seva realitzacio.

(*) Per exemple, si el comité comencga el dilluns a les 10:00 i acaba a les 11:00 hores, i
I’horari del servei es de dilluns a divendres, de 8:00 a 18:00 hores:

e L'empresa adjudicataria ha d’enviar la documentacié necessaria als/a les
participants abans de les 10:00 hores del dijous anterior, si dijous i divendres
son dies laborables, si fossin festius, s’avancaria a les 10:00 hores del dimecres
anterior si un dels dos és festiu, o al dimarts a les 10:00 hores si els dos fossin
festius.

e L'empresa adjudicataria ha d’enviar l'acta abans de les 11:00 hores del
dimecres després de la reunid. Si dimarts o dimecres fossin festius, es mouria
un o dos dies, a abans de les 11:00 hores del dijous o del divendres.

7.1 Comite de Seguiment Operatiu

Es reunira amb caracter mensual per a cada area o grup de serveis o bé amb sessions
conjuntes de tots els grups de servei si aixi ho determina I'IMI, encara que ambdues
parts els podran convocar també amb caracter extraordinari sempre que es consideri
necessari.

En formen part:

e Responsable/s de servei de I'IMI
e Responsable del contracte de I'empresa adjudicataria
e Coordinador del servei de 'empresa adjudicataria

Li corresponen al Comite de Seguiment les funcions de:
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Revisié de les incidéncies en curs i el seu pas a problema si aixi es considera per
I"IMI.

Revisio dels problemes en curs.

Validacio i acceptacio dels treballs realitzats.

Verificacié de les proves exhaustives realitzades.

Resolucié dels conflictes que puguin sorgir.

Presentacié actualitzada de I'equip del servei i el percentatge de dedicacio
individual: Es responsabilitat de I'empresa adjudicataria presentar
mensualment la totalitat de I'equip participant en el servei, amb el percentatge
de dedicacions individuals (aquesta informacié es creuara amb la informacié
dels altres contractes actius que I'empresa adjudicataria tingui amb I'IMI).
Seguiment de les necessitats de llicencies i productes per a la prestacié del
servei de cada aplicacié.

Verificacié ANS i proposta de facturacio.

Sessio previa preparatoria del Comité de Direccid. Es revisa el mateix contingut
i es planteja els punts destacats o decisions a traslladar al Comité de Direccié.
Totes aquelles que I'hi atribueixi el present plec.

Li correspon al/a la responsable de I'empresa adjudicataria la preparaciéo de la
documentacid necessaria per a la realitzaciéd del comité de seguiment i aixecar acta
dels temes i acords de la reunid. A l'inici del contracte es determinara el detall i
contingut de la documentacié de seguiment.

7.2 Comite de Direccio

Les seves funcions son les de supervisar la marxa del contracte i la presa de decisions
gue afecten a I'objectiu i abast del mateix.

Es reunira amb caracter trimestral encara que es podra convocar amb caracter
extraordinari sempre que es consideri necessari. En formen part:

Directora de d’Operacions i sistemes de I'|MI
Responsable de contracte de I'lMI

Responsables de I'|MI

Responsable del contracte de 'empresa adjudicataria
Coordinador del servei de 'empresa adjudicataria
Altres assistents requerits (a peticié de I'lMl)

Li corresponen al Comite de Direccid les funcions de:

Control de I'execucié del contracte

Validacié i aprovacido de I'emissid de la factura corresponent als treballs
realitzats

Resolucié dels conflictes que puguin sorgir en I’execucié del contracte

Revisi6 de I'estat dels Checkpoints

Revisié de resultats d'auditories
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e Comunicacié de substitucié de membres de I'equip si s’escau, validacid de les
caracteristiques técniques i professionals del/de la substitut/a i presentacié del
periode de formacio i de coexisténcia

e Aprovar ampliacions/reduccions de contracte

e Verificacié de 'acompliment dels ANS i del contracte

e Comunicacio de les faltes i penalitzacions i afectacid en la propera facturacio si
s’escau

e Gestiod de riscos i oportunitats

Li correspon al/a la responsable de I'empresa adjudicataria la preparaciéo de la
documentacié necessaria per a la realitzacid del comite de direccid i aixecar acta dels
temes i acords de la reunid. L'ordre del dia del comité haura d’incloure també els
punts o acords de I'anterior acta de seguiment.

7.3 Comite de Crisi

En cas que I'IMI ho consideri necessari, es podra convocar un Comité extraordinari de
crisi. L'objectiu d’aquest comite sera la posada en comu i solucié d’una problematica o
situacio critica.

La sol-licitud del Comite la realitzara Unicament I'lMI, qui establira els assistents, I’hora
i localitzacié de la reunid, aixi com I'agenda i punts a tractar.

Aquest Comité de Crisi es podra convocar amb una antelaci6 minima de 4 hores a
I'empresa adjudicataria. El comite de Crisi s’anira reunint amb la periodicitat que
estableixi I'IMI mentre duri la contingéncia.

Li corresponen al Comite de Crisi les funcions de:

e Analitzar el problema o situacio i establir-ne la gravetat

e Definir un pla de contingéencia per a la resolucié immediata de la situaci¢, i fer-
ne seguiment

e Definir un pla d’accid, si s’escau, per implantar mesures que impedeixen que el
problema o situacié torni a succeir, i fer-ne seguiment

e Designar els/les responsables de I'execucié de les accions definides

e Designar els/les responsables encarregats de fer una investigacié del succés, i
fer-ne seguiment

e Definir les penalitzacions, si fossin necessaries, a aplicar sobre els/les
responsables del succés

e Establir les responsabilitats

Li correspon al/a la responsable de I'empresa adjudicataria la preparaciéo de la
documentacié necessaria per a la realitzacié del comite de crisi i aixecar acta dels
temes i acords de la reunié.
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8. FACTURACIO

La facturacio dels serveis objecte del present contracte es dura a terme segons:

8.1 LOT-1 (Serveis Operacionals)
La facturacié dels Serveis Operacionals sera fix i variable, mensual i a mes vengut.

L'import fix més variable dels Serveis Operacionals a facturar mensualment sera el
resultat de dividir el preu anual ofert per I'empresa adjudicataria i signat en el
contracte, entre els mesos efectius de I'any. L'IMI podra aplicar una ponderacié en
funcié dels dies laborables del mes, els festius o la previsié de vacances.

L'import variable vindra donat per aquelles peticions que es facin des dels
responsables de servei IMI per els treballs relacionats amb INDEIS (punt 3.1.1.6.1) i
sera com a maxim de 15.022,35 € /any, sense tenir I'obligacié d’esgotar la seva
totalitat, només es fara servir sota necessitat i peticié dels responsables IMI.

En I'acceptacié de la peticié vindra valorat el temps d’execucié de la mateixa i es
calculara segons el preu ofert pel licitador, que com a maxim es el preu unitari indicat
en aquest punt.

En el detall dels informes mensuals, haura de constar la relacié d’hores d’aquest servei
realitzades, aixi com I'aplicacié de les penalitzacions corresponents, si fos el cas, a
aplicar per incompliment dels ANS del servei

Es valora el preu per realitzar I'operativa, al preu del técnic especialista maxim es el
seglent:

Preu unitari técnic Indeis: 37,65 € (iva exclos)

El primer termini de facturacid sera des del dia d’inici de la prestacié de cada servei
d’aplicacio fins al darrer dia del mes que correspongui. S’haura de presentar una
factura mensual amb el detall dels serveis d’aplicacié que estiguin afectats.

8.2 LOT-2 (Observabilitat i RPA)

La facturacio dels Serveis D’Observabilitat i RPA sera fix més variable, mensual i a mes
vengut.

L'import fix dels Serveis d’Observabilitat a facturar mensualment I'any 2024, sera el
resultat de dividir el preu anual dels Serveis d’Observabilitat ofert per I'empresa
adjudicataria i signat en el contracte per I'any 2024 i per la resta d’anys, el resultat de
dividir el preu anual dels Serveis d’Observabilitat ofert per I'empresa adjudicataria i
signat en el contracte per la resta d’anys, entre els mesos efectius de cadascun dels
anys.

L'IMI podra aplicar una ponderacié en funcié dels dies laborables del mes, els festius o
la previsié de vacances.
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L'import variable vindra donat per I'import assignat al servei de RPA (les
programacions RPA que es realitzin) i la part de noves construccions observabilitat (si
es considera per part del responsable IMI).

8.2.1 Servei RPA:

L'import es calculara segons les programacions RPA realitzades per I'empresa
adjudicataria i sota acceptacié de I'IMI, aquestes han d’estar com peticid
donada d’alta a I’eina corresponent, tal i com s’indica en el punt 4.2.2

Un cop realitzades aquestes programacions RPA, el Comite de Seguiment sera
I'encarregat de validar i acceptar els treballs realitzats i d’autoritzar la
facturacié dels mateixos. En cas que el Comité de Seguiment no autoritzés
I'emissié de la factura mensual corresponent, els treballs no podran ser
facturats fins a la seva aprovacid. Cada mes es facturaran els treballs
enregistrats a 'eina de ticketing amb estat tancat (peticid d’automatitzacié
RPA) i data de tancament del mes anterior.

Els tiquets de programacions de RPA cancel-lats que no hagin estat demanats
per I'IMI| es passaran a estat facturat, perd les hores imputades no seran
facturades.

En el detall de la factura haura de constar la relacié de RPA’s realitzats en el
mes i el nivell de complexitat de cadascuna d’elles, aixi com I'aplicacié de les
penalitzacions corresponents, si fos el cas, a aplicar per incompliment dels ANS
del servei.

Aquest sén els preus unitaris maxims, de la suma de tots els conceptes que
requereixin la construccio de les noves RPA’s:

NIVELL AUTOMATISME PREU UNITARI
BAIXA 6.411,59 €
MITJANA 16.015,91 €
25,650,45 €
MOLT ALTA 32,031,81 €

La facturacido sera a més vencut, del tancament i I'aprovacié per part del
responsable del servei de cadascun dels RPA realitzats. S’"haura de presentar
una factura mensual amb el detall dels serveis RPA realitzats, el seu nivell
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d’automatisme i el preu unitari ofert pel licitador de cada un dels nivells
realitzats.

L'IMI tindra un limit de despesa en aquest punt de 32.057,95 euros a I'any 2024
i la resta d’anys de 192.303,60 € / anuals, sense IVA en tots dos casos, per
aquest concepte, que es gastara segons les necessitats que el referents dels
serveis tinguin. No es obligatori fer la despesa total del preu anual.

8.2.2 Llicencies eines d’Observabilitat:

El preu de les llicencies per les eines del servei d’Observabilitat, és de maxim
41.322,30 € anuals (IVA exclos) per les llicencies de les eines d’Elastic Cloud, i
CheckMK.

El pagament es realitzara en un sol pagament al moment del lliurament.

Qualsevol despesa de llicenciament més enlla d’aquest productes, anira a
carrec de I'adjudicatari.
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9. PROPOSTA TECNICA

Els licitadors presentaran la seva oferta técnica 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 per a aquesta contractacio.

Cada licitador haura de presentar la seva oferta en format electronic, on tots els arxius
han d’estar signats digitalment cadascun d’ells i en qualsevol dels formats admesos a la
plataforma electronica de conformitat amb ['establert al plec de clausules
administratives particulars.

Els licitadors poden adjuntar tota la informacid complementaria que considerin
d’interes, tot i aixd hauran de presentar uns continguts minims i la seva proposta
haura d’estar obligatoriament estructurada de la forma seglient:

La proposta técnica es presentara en dos sobres electronics; el sobre electronic B, on
s’'incloura la documentacié que haura de ser valorada segons els criteris de judici de
valor assenyalats en les clausules del plec de clausules administratives particulars, i el
sobre electronic C, que haura de contenir la documentacié que haura de ser valorada
segons els criteris avaluables de forma automatica assenyalats al plec de clausules
administratives particulars que regeix per aquesta contractacio.

A linterior de cada sobre s’ha d’incorporar una relacié, en full independent, dels
documents que hi conté ordenats numeéricament, especialment en el sobre B ja que
aquest ha de respondre a les explicacions i compromisos sobre tots i cadascun dels
criteris de valoracid subjectius definits.

Es requereix utilitzar a I'oferta_tipus de lletra Nimbus Roman, Liberation Sans,
Calibri, Arial, Times New Roman o similar, de grandaria 12 i interlineat simple.

9.1 LOT 1 (Serveis Operacionals)

En el sobre electronic B s’incloura la seglient documentacié indexada de manera que
faciliti la seva localitzacié. El nombre maxim de pagines entre tots els documents a
presentar sera de 70. No es tindran en consideracié en la valoracié aquelles pagines
que superin aquest maxim.

A nivell general i d’aplicacié a tota la proposta técnica, es valorara I’'enteniment del
plec técnic, de I'abast i el servei especific del contracte i la seva aplicacié en millores i
idees a aplicar sobre el servei. No es tindra en consideracio la copia directa d’elements
o apartats del plec técnic, i es requereix que sigui especific per I'objecte del contracte,
pels serveis descrits al plec téecnic i la seva tipologia, aixi com pel context de treball
detallat (eines i procediments).

1. Per laimplantacié del nou servei
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S’han de definir tots els plans que es demanen a continuacié i han de quedar clares i
ben definides les seglients informacions:

1.- Planificaci6 detallada de fites, aixi com els recursos i dedicacio,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats en les

fases descrites.

2.- Pla de riscos incloent la identificacié de riscos principals i les accions
associades per tal de mitigar-los.

3.- Millores aportades a cadascun dels punts.
Els minims establerts per les definicions que es demanen apareixen a 'apartat 5.

Plans a realitzar:

Pla de Transicio

Definicié d'activitats del procés de transferéncia del coneixement que el
licitador faci en la seva proposta.

— Pla d'arrencada del servei

Indicara la sequéncia d'activitats a realitzar per prendre el control efectiu del
servei.

— Pla de devolucié del servei

La definicid de la metodologia que sera utilitzada per tal de garantir la
transferéncia de coneixement, aixi com la formacié practica i tutelada per
donar suport a aquesta fase.

— Pla de contingéncia del servei

La definicid per garantir la continuitat del servei en cas de problemes durant tot
el cicle de vida del servei.

— Planificacié detallada de fites amb cronograma

Es valorara la concrecid i detall del cronograma presentat i la seva coheréncia
dintre del pla de transformacid del servei

2. Millores al Servei

— Implantacié mesures proactives en la millora del servei
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El licitant presentara la seva proposta un maxim de 5 mesures d’aquesta part del servei
acomplint els minims especificats a I’Annex d’Indicadors d’aquest plec que millorin el
servei.

Es poden orientar a millorar en els seglients apartats:

. Reduccié de temps de reaccid

° Reduccio de temps de resolucid

. Millora dels procediments del servei

° Millora de la qualitat del servei

° Visualitzacié i control de I'estat d’activitats del servei que facilitin la

gestio del propi servei
. Documentacio tecnica del servei
° Relacié Procediments Operatius

Tota mesura ha de tenir com a minim d’un indicador associat i Qualsevol mesura que
no sigui Smart (Especifiques, Mesurables, Assumible, Realistes i Temporitzat) sera
automaticament descartada.

En el sobre electronic C s’incloura la documentacié que s’especifica en el plec de
clausules administratives particulars.

9.2 LOT 2 (Observabilitat i RPA)

En el sobre electronic B s’incloura la seglient documentacié indexada de manera que
faciliti la seva localitzacié. El nombre maxim de pagines entre tots els documents a
presentar sera de 60. No es tindran en consideracié en la valoracié aquelles pagines
que superin aquest maxim.

A nivell general i d’aplicacié a tota la proposta técnica, es valorara I’'enteniment del
plec técnic, de I'abast i el servei especific del contracte i la seva aplicacio en millores i
idees a aplicar sobre el servei. No es tindra en consideracié la copia directa d’elements
o apartats del plec técnic, i es requereix que sigui especific per I'objecte del contracte,
pels serveis descrits al plec téecnic i la seva tipologia, aixi com pel context de treball
detallat (eines i procediments).

1. Per la implantacié del nou servei:

S’han de definir tots els plans que es demanen a continuacid i han de quedar clares i
ben definides les seglients informacions:
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1.- Planificaci6 detallada de fites, aixi com els recursos i dedicacid,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols
involucrats en les fases descrites.

2.- Pla de riscos incloent la identificacié de riscos principals i les accions
associades per tal de mitigar-los.

3.- Millores aportades a cadascun dels punts.

Els minims establerts per les definicions que es demanen apareixen als apartats 5.

— Pla de Transicio

Definicié d'activitats del procés de transferéncia del coneixement que el licitador faci
en la seva proposta.

— Pla d’arrencada del servei
Indicara la seqliéncia d'activitats a realitzar per prendre el control efectiu del servei.

— Pla de devoluci6 del servei.

La definicié de la metodologia que sera utilitzada per tal de garantir la transferéncia de
coneixement, aixi com la formacié practica i tutelada per donar suport a aquesta fase.

— Pla de contingéncia del servei.

La definicio per garantir la continuitat del servei en cas de problemes durant tot el cicle
de vida del servei.

— Planificacié detallada de fites amb cronograma

Es valorara la concrecid i detall del cronograma presentat i la seva coheréencia dintre
del pla de transformacié del servei

- Per les millores del servei d’observabilitat respecte al actual servei de
monitoritzacié

Es valorara les propostes de millores que es facin sobre els punts que s’indiquen a
continuacio respecte al servei d’observabilitat que es vol implantar i respecte a la
monitoritzacié que existeix i al que es demana en el punt 3.2 d’aquest Plec

o Documentacio de la infraestructura del servei
Integracié amb els nivells d’Observabilitat
Nivells d’Observabilitat

Comunicacions als Serveis de contracte
Indicadors

Documentacié

O O O O O
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o Control de la qualitat, seguiment i control

Tota mesura ha de tenir com a minim d’un indicador associat i Qualsevol
mesura que no sigui Smart (Especifiques, Mesurables, Assumible, Realistes i
Temporitzat) sera automaticament descartada.

En el sobre C s’incloura la documentacid que s’especifica en el plec de clausules

administratives particulars.
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10. CONDICIONS GENERALS D’EXECUCIO

L'IMI ha adoptat com a marc de referencia per a la Seguretat dels Sistemes
d’Informacié el conjunt de bones practiques internacionalment reconegudes que
desenvolupa la norma 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 informacid i Proteccié de
Dades” i es troben a disposicio dels licitadors sota demanda. L’empresa adjudicataria
haura d’aplicar aquestes normatives i estandards que li corresponguin per |'abast del
contracte i donar compliment a les modificacions dels estandards o a aquells de nova
creacio.

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 emfasi en el compliment de les obligacions legals que es deriven del
REGLAMENT (UE) 2016/679 DEL PARLAMENT EUROPEU | DEL CONSELL, de 27 d’abril
de 2016, relatiu a la proteccid de les persones fisiques pel que fa al tractament de
dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva
95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades) i la Llei organica 3/2018, de 5 de
desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals, de la Llei
39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les administracions
publiques, aixi com de la resta de I'ordenament juridic que sigui d’aplicacié.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat, quan per |'objecte del contracte sigui
d’aplicacio, 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’Administracié 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 (LOPDGDD).

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 representacié de
I’Ajuntament de Barcelona i de I’Administracié Municipal, pel que fa referencia als
fitxers, sistemes d’informacid i/o infraestructures de les que no sigui directament
titular.

10.1 Responsable de seguretat

L’'empresa adjudicataria nomenara un/a Responsable de Seguretat, el/la qual haura de
vetllar pel compliment dels seglients requeriments:

e Actuar d’interlocutor/a Unic per a tots els aspectes de seguretat del contracte.
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e Garantir que tots els serveis prestats per |'empresa adjudicataria a
I’Ajuntament es realitzen d’acord al model i requeriments de seguretat
establerts per I'IMl i seguint la normativa de seguretat vigent.

e Garantir i liderar dins la seva organitzacio la correcta implantacié dels nivells de
seguretat i les seves corresponents mesures (técniques, organitzatives i
juridiques), aixi com les directrius en matéria de seguretat establertes per I'IMI.

e Assegurar que tot el personal de 'empresa adjudicataria que prestara serveis a
I’Ajuntament, passi per un pla de conscienciacié i formacié en matéria de
seguretat.

e Assegurar que tot el personal de I'empresa adjudicataria que hagi de tractar
dades o sistemes de tractament de dades de nivell sensible o superior signin un
Acord de Confidencialitat Individual. L'IMI es reserva el dret d’auditar aquest
aspecte.

e Informar al seu personal qualsevol obligacié a qué I'empresa estigui sotmesa
per contracte, formar al seu personal en les politiques i instruccions de
I’Administracié Municipal en cas 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 proteccid de dades de caracter personal de I’Administracid
Municipal.

e 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’acceptacié de les obligacions relatives a la seguretat de la
informacio.

10.2 Delegat/ada de Proteccié de Dades

Si I'empresa adjudicataria ha anomenat un/a delegat/ada de proteccié de dades,
procedira a comunicar les seves dades de contacte a I’Oficina del Delegat de Proteccié
de Dades de I'Ajuntament perquée es puguin establir els circuits de comunicacié
establerts en el Reglament General de Proteccié de Dades. En cas de no haver definit
aquesta figura, s’haura de proporcionar el contacte de la persona encarregada del
tractament de dades personals.

10.3 Auditoria

L'IMI auditara que I'empresa adjudicataria vetlli per la qualitat del seu servei. Es
contemplen dos tipus d'auditories:

e Auditoria de seguretat periodica/planificada: I'lMI podra realitzar auditories de
seguretat planificades per verificar el compliment dels requeriments de
seguretat, de |'oferta de I'empresa adjudicataria.
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e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'IMI podra efectuar més auditories
que les planificades respecte el servei que s'esta prestant.

En tots aquells casos en que I'IMI decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les
instal-lacions de I'empresa adjudicataria, aquest haura de garantir a I'IMI I'accés
necessari, incondicional i irrevocable als documents existents que estiguin relacionats
amb |’abast de I'auditoria.

L’'empresa adjudicataria proporcionara l'assisténcia i la informacioé que requereixin les
auditories, sense carrec addicional per a I'lMI.

La realitzacié de l'auditoria en cap moment eximira I'empresa adjudicataria del
compliment dels compromisos derivats de la prestacio dels serveis.

A la finalitzacié de I'auditoria, es revisaran els resultats i s’elaborara un pla d’accié per
corregir les desviacions i/o observacions detectades. El conjunt del resultat sera signat
per ambdues parts.

L'empresa adjudicataria, d’acord amb el calendari establert al pla d’accid, es
compromet a portar a terme les activitats establertes en el pla d’accié. L'IMI podra
verificar que el pla d’accié s’ha implementat correctament.

10.4 Gestio d’Incidents de Seguretat

L'empresa adjudicataria informara a [I'IMI-Seguretat de qualsevol incident de
seguretat, seguint el Procediment de Notificacio i Gestio d’Incidéencies de Seguretat TIC
de I’Ajuntament de Barcelona establert per I'|MI.

L’empresa adjudicataria col-laborara amb I'IMI-Seguretat en la resolucié de qualsevol
incident produit en el seu entorn, proporcionant totes les evidéncies requerides.

10.5 Confidencialitat

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

L'empresa adjudicataria queda expressament obligat a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués coneixer com a
conseqliencia de la participacié en la present licitacié o amb ocasié del compliment del
contracte, especialment els de caracter personal, que no podran copiar o utilitzar com
a finalitat diferent a les que la informacié té designada.

Quan l'objecte del contracte sigui la construccié i/o el manteniment de Sistemes
d’Informacié i/o Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els
components tecnolodgics i mesures de seguretat tecniques implantades en els
mateixos.
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L’empresa adjudicataria 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 |'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 adjudicataria es compromet a destruir
amb les garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacio facilitada per
I’Ajuntament, aixi com qualsevol altre producte obtingut com a resultat del present
contracte.

10.6 Dimensionament/gestié de capacitats
L'empresa adjudicataria disposara del personal necessari amb les qualificacions
professionals adients, per a la prestacié del servei de forma adequada.

10.7 Accés a la informacio

Si I'accés a les dades es fa als locals de I’Ajuntament de Barcelona, o si es fa de forma
remota exclusivament a suports o sistemes d’informacié de I’Ajuntament, 'empresa
adjudicataria té prohibit incorporar les dades a altres sistemes o suports sense
autoritzacio expressa i haura de complir amb les mesures de seguretat establertes per
I'IMI.

10.8 Analisis forenses

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

10.9 Control d’accés

10.9.1 Accés local
L’'empresa adjudicataria haura de protegir les estacions de treball i es compromet a
complir les segiients condicions:

e Lainformacié revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible.
Els dialegs d'accés proporcionaran unicament la informacio indispensable.

e El nombre d'intents permesos sera limitat, bloquejant I'oportunitat d'accés una
vegada efectuats un cert nombre de fallades consecutives.

e Esregistraran els accessos amb eéxit, i els fallits.
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e El sistema informara a l'usuari de les seves obligacions immediatament després
d'obtenir I'accés.

e S'informara a l'usuari/la usuaria de I'Gltim accés efectuat amb la seva identitat.
10.9.2 Accés remot

L’'empresa adjudicataria disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a
la connexié6 amb els Sistemes d’Informacié de I’Ajuntament, sent els costos de
connexid a carrec de I'’empresa adjudicataria.

La connexié remota als sistemes de I’Ajuntament es realitzara seguint els protocols
establerts per I'IMI per als sistemes de I’Ajuntament.

10.10 Gestio del Personal

10.10.1 Deures i obligacions del personal

El/La Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la
gestid del personal i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacio.

L’empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneixer al seu personal els
mecanismes i controls necessaris per a garantir I'accessibilitat, la confidencialitat,
integritat i la disponibilitat de la informacié de I’Ajuntament, i de donar-los a conéixer
al seu personal.

El/La Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria, abans de I'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 i formar al seu personal en la politica i
instruccions de I’Ajuntament que els sigui d’aplicacid.

El/La Cap de Projecte haura d'informar a tothom que presti serveis dins del marc del
contracte, dels deures i responsabilitats del seu lloc de treball en mateéria de seguretat
de la informacid i proteccié de dades de caracter personal, especificant les mesures
disciplinaries al fet que pertoqui i fer signar al seu personal un document d’acceptacio
de les obligacions relatives a la seguretat de la informacio i proteccié de dades de
caracter personal de I’Ajuntament.

El/La Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en
tot moment disponible, una llista de les persones adscrites a I'execucid del contracte
on s’indicara la data en qué van rebre la formacido en politica i instruccions de
I’Ajuntament, aixi com el document d’acceptacié de les obligacions relatives a la
seguretat de la informacié.

El document d’Acord de confidencialitat i compliment de politiques de seguretat per a
treballadors externs amb accés a informacid de I’Ajuntament de Barcelona” (Plantilla
CONTRACTE DE CONFIDENCIALITAT PERSONAL EXTERN) sera signat per I'empresa
adjudicataria i lliurat al/a la Cap de Projecte de I’Ajuntament. El document d’acceptacio
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de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucié d’aquest contracte sera
presentat al/a la Cap de Projecte de I’Ajuntament, abans de ser donats els permisos
per accedir als Sistemes d’Informacié de I’Ajuntament o bé abans de ser facilitada la
informacié per al correcte compliment del servei contractat, i restara en poder de
I'empresa adjudicataria que haura de presentar-los quan siguin requerits per
I’Ajuntament.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui
accés, tant durant el periode de duracié del contracte, com posteriorment a la seva
terminacio.

L’empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacié o
treballs resultants de l'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el
compliment de les mesures i controls previstos en aquest apartat.

10.10.2 Formacio i conscienciacio

L’'empresa adjudicataria realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment
al personal sobre el seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es
recordara regularment:

e Instruccid sobre I'Us dels sistemes i tecnologies de la informacié i comunicacid
per part del personal al servei de I’Ajuntament de Barcelona.

e Normativa de seguretat relativa al bon Us dels sistemes.

e Normativa d’identificacié i comunicacié d'incidents, activitats o comportaments
sospitosos que hagin de ser reportats per al seu tractament per personal
especialitzat.

L’'empresa adjudicataria haura de formar regularment al personal en aquelles materies
gue requereixin per a I'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a
configuracid de sistemes, deteccid i reaccié a incidents, i gestido de la informacio i
dades personals en qualsevol tipus de suport.

L'Ajuntament podra demanar evidéncies de les diferents accions de formacid i
conscienciacido que I'empresa adjudicataria ha realitzat sobre el personal assignat a
I’execucié del contracte.

10.11 Clausula de comunicacions externes

L’'empresa adjudicataria disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a
la connexié amb els Sistemes d’Informacié de I’Administracié Municipal, sent els
costos de connexid a carrec de 'empresa contractada.

La connexid és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions
externes establerts per ’Administracié Municipal.
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L’empresa adjudicataria sera el responsable de custodiar correctament els certificats
digitals lliurats per la interconnexié segura de xarxes i de demanar la seva revocacio
una vegada finalitzada la prestacid del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria
de I'ds del certificats personals individuals lliurats als seus empleats pel
desenvolupament del producte o servei.

10.12 Proteccio del lloc de treball
10.12.1 Lloc de treball buit

L’'empresa adjudicataria haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la
documentacié de I’Ajuntament. Unicament es podra disposar del material requerit per
a l'activitat que s'esta realitzant a cada moment.

El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.
10.12.2 Bloqueig del lloc de treball

L’'empresa adjudicataria garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps
prudencial d'inactivitat, requerint una nova autenticacié de |'usuari/la usuaria per
reprendre |'activitat.

10.12.3 Proteccid d’equips

L’'empresa adjudicataria es compromet a que els equips que surtin, o puguin sortir de
I'empresa adjudicataria, estaran protegits adequadament contra accessos no
autoritzats en cas de pérdua o robatori.

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I'empresa
adjudicataria que porti un inventari d'equips juntament amb una identificacié de la
persona responsable del mateix i un control regular que esta positivament sota el seu
control. Els usuaris hauran de disposar d’'un canal de de comunicacié per informar al
servei de gestid d'incidents de pérdues o robatoris, que hauran de ser comunicades a
I'IMI.

S'evitara, en la mesura del possible, que l'equip contingui claus d'accés remot a
I'organitzacié. Es consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a
altres equips de I'organitzacid, o unes altres de naturalesa analoga.

Addicionalment, els equips hauran de disposar:

e Solucid antivirus actualitzada a la Ultima versiod i configurada per a que realitzi
analisis regulars de I'equip.

e Politica d’actualitzacié que instal-li els ultims pegats de seguretat en un temps
raonable, prioritzant aquelles actualitzacions critiques.

e Firewall habilitat restringint el trafic entrant a I'equip al minim necessari.
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10.12.4 Medis alternatius

L’empresa adjudicataria garantira |'existencia i disponibilitat de mitjans alternatius de
tractament de la informacio per al cas que fallin els mitjans habituals. Aquests mitjans
alternatius hauran d’estar subjectes a les mateixes garanties de proteccié. Igualment,
s'haura d’establir un temps maxim perqué els equips alternatius entrin en
funcionament.

10.13 Proteccid dels Suports Informatics

L’empresa adjudicataria haura de gestionar els suports informatics amb informacié de
I’Ajuntament de Barcelona seguint les seglients pautes.

10.13.1 Etiquetat

L’empresa adjudicataria es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera
qgue, sense revelar el seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacio
continguda de major qualificacié. Els usuaris han d'estar capacitats per entendre el
significat de les etiquetes, bé mitjancant simple inspeccid, bé mitjancant el recurs a un
repositori que ho expliqui.

10.13.2 Criptografia

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada a la seva ubicacié
d’emmagatzemament, en particular a tots els dispositius extraibles del tipus CD, DVD,
discos USB, o uns altres de naturalesa analoga, han de seguir els estandards de
seguretat, custodia i proteccid de les claus establerts per IMI-Seguretat.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents
amb la informacid6 municipal o corporativa, I'empresa adjudicataria haura de
presentar-les per ser validades per IMI-Seguretat i/o seguir els estandards i normes de
I'IMI.

10.13.3 Transport

L'empresa adjudicataria garantira que els dispositius romanen baix control i que
satisfan els requisits de seguretat mentre estan sent desplagats d'un lloc a un altre.
L'empresa adjudicataria garantira que es segueix el procediment de transport, de
manera que s’haura de disposar d’un registre de sortida que identifiqui al transportista
qgue rep el suport per al seu trasllat i d'un registre d'entrada que identifiqui al
transportista que el lliura, conjuntament amb un procediment rutinari que quadri les
sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es detecti algun incident.
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10.13.4 Esborrat i destruccio

L’empresa adjudicataria haura de seguir els estandards i normes de I'IMI respecte a
I'esborrat i destruccié de suports d'informacié. S'aplicara a tot tipus d'equips
susceptibles d'emmagatzemar informacio, incloent mitjans electronics i no electronics.
Els suports que hagin de ser reutilitzats per a una altra informacié o alliberats a una
altra organitzacié hauran de ser objecte d'un esborrat segur del seu contingut.
S’hauran de destruir de forma segura els suports en cas que la naturalesa del suport no
permeti un esborrat segur o quan aixi ho requereixi el procediment associat al tipus
d'informacié continguda, fent us dels productes certificats per I'lMI.

Periodicament i segons les necessitats de recurréncia d'aquestes activitats, s’haura
d’informar i lliurar al responsable del contracte el certificat de destruccié
corresponent, on quedara especificat com a minim, l'identificador dels actius, el
meétode d’esborrat i/o destruccié emprat, la data de 'activitat i el desti dels actius.

10.14 Proteccio de la Informacio

10.14.1 Neteja de documents

L’'empresa adjudicataria disposara d’un procediment de neteja de documents, el qual
retirara d'aquests tota la informacid addicional continguda en camps ocults,
metadades, comentaris o revisions anteriors, excepte quan aquesta informacié sigui
pertinent per al receptor del document.

Aguesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui
ampliament, com quan s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de
repositori d'informacid.

10.14.2 Proteccio del correu electronic

En el cas que I'empresa adjudicataria faci Us del seu correu electronic corporatiu per
gestionar informacié de I’Ajuntament, I’haura protegir enfront d’amenaces que li sén
propies:

e Lainformacio distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el
cos dels missatges, com en els annexos.

e Es protegira la informacié d'encaminament de missatges i establiment de
connexions.

e No es permetra la redirecci6 a dominis de correus publics fora del correu
corporatiu de I'empresa adjudicataria.

e Es protegira a l'organitzacié enfront de problemes que es materialitzen per
mitja del correu electronic, en concret:

o Correu no sol-licitat (spam)
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o Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de
naturalesa analoga

o Codi mobil de tipus applet.

L'empresa adjudicataria establira politiques d'Us del correu electronic que incloura
com a minim:

e Limitacions a I'ds com a suport de comunicacions privades.

e Realitzar activitats de conscienciacio i formacié relatives a I'Us del correu
electronic per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o
phishing.

Si I'Ajuntament considera que la informacié tractada pel contracte és prou sensible,
facilitara a I'empresa adjudicataria un correu electronic de I’Ajuntament el qual es
convertira en la via de comunicacié entre I'empresa adjudicataria i I’Ajuntament.

10.15 Proteccio de les instal-lacions

Les instal-lacions de I'empresa adjudicataria hauran de disposar de certes condicions
de seguretat fisica:

e En cas demmagatzemar informacié de I’Ajuntament de Barcelona, disposar de
les mesures de seguretat pertinents per evitar els accessos fisics als repositoris
d’informacio, segons la sensibilitat de dita informacié.

e Garantir que la informacié de I’Ajuntament de Barcelona no pugui ser visible i/o
audible des de I'exterior de les instal-lacions.

10.16 Gestio d’excepcions

Qualsevol excepcié als anteriors apartats no recollida en el present document en el
moment de la contractacid o que ocorri en el transcurs del servei, haura de ser
comunicada per mitja dels canals oficials a IMI-Seguretat per al seu corresponent
tractament i valoracié. S’haura de presentar de forma clara i concisa |'objecte de
I'excepcid aixi com la modificacié desitjada pel sollicitant amb la seva deguda
justificacio.

10.17 Proteccid de dades de caracter personal

L'empresa adjudicataria, com a encarregat de tractament i tenint en compte
I"adequacio del nivell de seguretat al risc, tindra les obligacions seglients:

e Utilitzar les dades personals objecte del tractament, o les que reculli per a la
seva inclusid, només per a la finalitat objecte d’aquest encarrec. En cap cas
podra utilitzar-les per a finalitats propies.

e Tractar les dades personals seguint Unicament les instruccions documentades
del responsable.
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Portar, per escrit, un registre de totes les categories d’activitats de tractament
efectuades per compte del responsable que contingui:

o El nom i les dades de contacte de I'encarregat/la encarregada o
encarregats/ades i de cada responsable per compte del qual actui
I’encarregat/la encarregada.

o Les categories de tractaments efectuades per compte de cada responsable.

o Una descripcié general de les mesures tecniques i organitzatives de
seguretat apropiades que estigui aplicant.

No comunicar dades a terceres persones, excepte en el cas que compti amb
I'autoritzacié expressa del responsable del tractament, o en els supoOsits
legalment admissibles. Si I’encarregat vol subcontractar, haura d’informar
obligatoriament al responsable i sol-licitar |la seva autoritzacié previa.

Mantenir el deure de secret respecte a les dades de caracter personal a les
quals hagi tingut accés en virtut del present encarrec, inclis després de que
finalitzi el contracte.

Garantir que les persones autoritzades al tractament de dades personals
s’hagin compromes, de forma expressa i per escrit, a respectar la
confidencialitat i a complir les mesures de seguretat corresponents, de les
quals se les ha d’informar convenientment.

Mantenir a disposicié del responsable la documentacié acreditativa del
compliment de I'obligacid establerta a I'apartat anterior.

Garantir la formacié necessaria en materia de proteccié de dades personals de
les persones autoritzades per a tractar dades de caracter personal.

Quan les persones afectades exerceixin els drets reconeguts per la normativa
de protecci6 de dades davant de l’encarregat del tractament (accés,
rectificacid, supressid, oposicid, limitacié del tractament i portabilitat de les
dades), aquest haura de comunicar-ho per correu electronic a I'adreca que
indiqui el/la responsable. La comunicacié haura de fer-se de forma immediata i
en cap cas més enlla del dia laborable segiient al de la recepcié de la sol-licitud,
juntament amb altres informacions que puguin ser rellevants per a resoldre la
sol-licitud (per valorar la pertinenca del seu contingut)

Assistir al/a la responsable en la seva obligacié de respondre a les sol-licituds
gue tinguin per objecte I'exercici dels drets dels interessats aixi com també als
requeriments de les autoritats de control.

En allo referent a les notificacions de violacions de la seguretat de les dades:

o L'encarregat/ada del tractament notificara al/a la responsable del
tractament, de forma immediata i mitjancant I'adreca de correu electronic
facilitada pel/per la responsable, les violacions de la seguretat de les dades
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personals al seu carrec de les quals tingui coneixement, juntament amb tota
la informacid rellevant per a la documentacid i comunicacioé de la incidencia.

Es facilitara, com a minim, la informacié segient:

1. Descripcié de la naturalesa de la violacié de la seguretat de les dades
personals, incloent quan sigui possible, les categories i el nombre
aproximat d’interessats/ades afectats/ades i les categories i el
nombre aproximat de registres afectats de dades personals.

2. Dades de la persona de contacte per obtenir més informacié.

3. Descripcid de les possibles consequiéncies de la violacio de la
seguretat de les dades personals. Descripcié de les mesures
adoptades o proposades per a posar remei a la violacié de la
seguretat de les dades personals, incloent si escau, les mesures
adoptades per a mitigar els possibles efectes negatius.

Si no és possible facilitar la informacid de forma simultania, la
informacié s’ha de facilitar de forma gradual i sense dilacions.

o LEncarregat/a, a peticié del/de la responsable, comunicara en el menor

temps possible aquestes violacions de la seguretat de les dades als/a les
interessats/ades, quan sigui probable que la violacié suposi un alt risc pels
drets i llibertats de les persones fisiques.

La comunicacid ha de fer-se en un llenguatge clar i senzill i haura
d’incloure els elements que en cada cas assenyali el responsable, com a
minim:

1. La naturalesa de la violacié de les dades.

2. Dades del punt de contacte del/de la responsable o de
I’encarregat/ada on es pugui obtenir més informacio.

Descripcid de les possibles conseqliencies de la violacié de la seguretat de
les dades personals.

Descripcidé de les mesures adoptades o proposades pel/per la responsable
de tractament per a posar remei a la violacié de la seguretat de les dades
personals, incloent si escau, les mesures adoptades per a mitigar els
possibles efectes negatius.

Posar a disposicio del/de la responsable tota la informacié necessaria per a
demostrar el compliment de les seves obligacions, aixi com per a la
realitzacio de les auditories o les inspeccions que realitzi el/la responsable o
un altre/a auditor/a autoritzat/da per ell/a.

Permetre i contribuir a la realitzacié d’auditories, incloses inspeccions, per part
del/de la responsable o auditor/a autoritzat/da per aquest.
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D’acord amb I'art. 32 del RGPD i el nivell de mesures establert per I’Ajuntament
de Barcelona, prendra totes les mesures necessaries per a la seguretat del
tractament, incloent entre d’altres, si s’escau:

o La pseudoanonimitzacid i el xifrat de dades personals.

o La capacitat de garantir la confidencialitat, integritat, disponibilitat i
resiliencia permanents dels sistemes i serveis de tractament.

o La capacitat de restaurar la disponibilitat i I'accés a les dades personals de
forma rapida en cas d’incident fisic o técnic.

o Un procés de verificacié, avaluacio i valoracié regulars de I'eficacia de les
mesures técniques i organitzatives per garantir la seguretat del tractament.

Per tal d’avaluar I'adequacié del nivell de seguretat, tindra particularment en
compte els riscos que presenti el tractament de les dades com a conseqliéncia
de la destruccid, péerdua o alteracié accidental o il-licita de dades personals
trameses, conservades o tractades d’altra forma, o la comunicacié o accés no
autoritzats a les dades esmentades.

Al finalitzar la prestacié dels serveis del tractament d’acord amb les
instruccions que rebi de I’Ajuntament de Barcelona, suprimir o tornar totes les
dades personals i suprimir les copies existents (tret que existeixen obligacions
legals que requereixin la conservacid per un temps definit).

Si considera que una instruccidé del responsable infringeix el RGPD o altres
disposicions en mateéria de protecci6 de dades de la Unié o dels Estats
membres, I’encarregat informara immediatament al responsable.

Si I'encarregat infringeix la normativa de proteccié de dades vigent (RGPD,
LOPDGDD...) sera considerat responsable del tractament.

En cas que I'encarregat(da de tractament decideixi recérrer a un altre/a encarregat/da
(com per exemple, en cas de subcontractacid):

Haura de comptar amb l'autoritzacié prévia per escrit de I'Ajuntament de
Barcelona.

Si s’autoritzés recdrrer a un altre/a encarregat/da i s’hagués de produir algun
canvi, s’haura d’informar a I'Ajuntament de Barcelona, i aquest tindra la
possibilitat d’oposar-se i rescindir el contracte.

L’altre/a encarregat/da tindra les mateixes obligacions de proteccié de dades
que les estipulades en el contracte o acte juridic entre el/la responsable i
I'encarregat/da i la consideracid d’encarregat/da de tractament de
I’Ajuntament de Barcelona.

Si I'altre/a encarregat/da incompleix les seves obligacions de proteccié de
dades, I'encarregat/da inicial seguira sent plenament responsable davant de
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I’Ajuntament de Barcelona pel que respecta al compliment de les obligacions
de I'altre/a encarregat/da.
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11. ANNEX — ANNEX METRIQUES | INDICADORS

El Comite de Qualitat del contracte fara el seguiment de la qualitat del servei i avaluara
periodicament el servei prestat per I'adjudicatari.

11. 1 Metriques

Entitat Nom Métrica Period Font d'Informacié Férmula de calcul

Reporting Nombre d'Informes generats Mensual |Informe de seguiment |Sumatori

Servei Nombre de peticions al servei Mensual [Eines de ticketing Obertes/Tancades /backlog/Reclamades/rechertes
Servel Nombre d'Incidencies al servei Mensual [Eines deticketing Obertes/Tancades /backlog/Reclamades/recbhertes
Servei Nombre de servidors monitoritzats al servei Mensual [Eines de monitoritzaciqSumatori

Servei Nombre d'alertes definides al servei Mensual |Eines de monitoritzacidSumatori

Servei Nombre d'Operatives executades a 1 nivell Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Servei Nombre d'Operatives executades planificades Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Servel Hores d'Operatives planificades al mes Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Servei Nombre de processos cancelats Mensual |Informe de seguiment |Sumatori

Servel Nombre de processos cancelats resolts Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Servei Nombre de processos cancelats escalats Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Servei Nombre total nova documentacid generada i aprovada per I'IMI del servei Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Servei Nombre total nova documentacio generada i aprovada per I'IMI del servei acumulada d Mensual  |Informe de seguiment |Acumulatiu any

Millora ContinugMombre d'accions de millora continua presentades Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Millora Continug Nombre d'accions de millora continua presentades acumulada any Mensual |Informe de seguiment |Acumulatiu any

Millora ContinugNombre d'accions de millora continua acceptades per IMI Mensual [Informe de seguiment |Sumatori

Millora ContinugMombre d'accions de millora continua acceptades per IMI acumulada any Mensual [Informe de seguiment |Acumulatiu any

Millora ContinugMombre d'accions de millora continua finalitzades amb exit en els dltims 12 mesos Mensual [Informe de seguiment |Acumulatiu any

11.2 Indicadors (ANS)

A continuacié es detallen els indicadors que corresponen als acords de nivell del servei,
i que estaran subjectes a les penalitzacions per incompliment dels valors objectius.

e LOT1: Document annex (Indicadors Lot 1 (Serveis Operacionals))
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ot Nom Descrpcid Categoria Férmuta de Galcul Eines fosichalrt Tindar Grau mad
Temps entre laparicis Monitoritzacié/
| 0PER 001 | T-Resolucid duna alarma i 12 sevs resoluci Operacis__ |t resolucis-t aparicio<20min. En el 80% casos Ticketing ensuat [si e 0% 0% 08| 3%
Temps entre 3panicis Wonitorizacis/
| 0peR 002 | 1.Resolucio d'una alarma i 13 seva resoluci Operaci6 |t resolucio-tapariciéi<ssmin. En el 95% casos Ticketing ensuai |si 5% a5 955 00w| 3%
Temps entre raparicic Monitorizacio/
| 0PeR 003 | Tescarar c'una alarma i el seu escalat Operacio|tescalattaparicio)<zomin. En el 0% casos Ticketing vensual |si 60% 0% 0% 08| 3%
Temps entre raparics Monitorizacio/
.0PER00¢ |Tescarar duns alarma i o1 seu escata Operacio |tescalattaparicioj<ésmin. En el 95% casos Ticketing ensual |si 75% as 95 00w| %
| opeR 005 [p.Resolucid percentage diincidencies resoltes a operacions loperacis _|isuma incidencies resoites / suma incidencies obertes)> 80 ricketing ensusi si 60% 703 a0% 08| 3%
Numero de processos exectats Fina planificacis
.opeR 006 |n 5 cancel.lats per errors doperacions lQuaiitat|sumatori <=2 de processos ensual |si 10006 oo 3005 x| %]
[Actuacions negligents que comportin Informe de seguiment
= LopeR 007 | i raturada de sistemes productius (talls de Senvei) lQualitat_|sumatori <=0 /Eina ticketing vensual |si s00% 100% o ox|_sox
= (Omissions daciuacions qus comportin Informe de seguiment
1 oper.oos |n : Vaturada de sistemes productius (calls de Senvei) lquatior_|sumator <=1 [/ Eina ticketing vensuat [si s00% 100% o x| so%
< Froe bt e Eina planificacib de
Q. 1.OPER.009 |R Proc.CanceLlats Resolucio o escalat de processos cancel.lats |Operacio no gestionats en 6 hores, <=3 al mes processos Mensual |si 2000% 1000% 500% 0%| 3%
© [Acceptacid de nous senveis, operatives, processos Temps no superiors 3 diss per acceptar
© .0PER 010 | T.Acceptacit peticions U altres elements que passin a estar sota el control loperacic__|otes squeltes pericions dentrada 3 operacions Eina ticketing ensual 5% a5 955 100w 3%
[ Numero de operatives amb impacte Informe de seguiment
= |.0PER.011 |0 Erroneas.impacts |sobre i executades lOperacic | Mixim 121 mes / Eina ticketing Mensual |si 500%| 300% 100% o%| so%
S Numero de operatives sense impacte Informe de seguiment
) LopeR01z |06 sobre disponibilitats executades Operacis |Maxim 221 mes / Eina ticketing ensual 500 s00% 1005% ox|_sox
D [Forieeeemea
= |.0PER 013 |% Incidncies reobertes 5 Incidéncies reobertes ervei i reobertes x mes) / (Total Incidencies Ein ticketing Mensust |si 5% 10% = o 3%
< Informe ae sezuiment
Q | 0PER 01 |% Incidincies reciamades % Incidéncies reciamades Serei i reclamades x mes) / (Total Incidencies tancades |/ Eina tickering ensuai |si 5% 10% = o 3%
£ nforme e seguiment
3 | OPER 015 | Peticions reobertes 56 Peticions reobertes |Servei (Peticions / (Total peticions tancades x mes) |/ Eina ticketing Mensual |si 25% 10% 3% ox| 3%
8 Informe de seguiment
S .0PER.016 |5 Peticions reclamades 56 Petcions reciamages senvei (peticions / (Total peticions tancades x melf Eina ticketing ensual |si 25% 10% £ ox|
It Informe de seguiment
7] |.0PER 017 |% Casos mal escalats 5 ickets reburjats per errors en els escalats Escatars e de tickets rebutjats / Nombre de tickets escatats [/ Eina ticketing Mensust |si 10% 55 = o s
[<5]
>
g

e LOT 2: Document annex (Indicadors Lot 2 (Observabilitat i RPA))
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[Manitoritzacis/
Losson [ne Talls de & enzusi |si s o son 100%| 3|
manitorizacie/
méxim aita sonda End-ta-End 3 dies Iaborables des de Ticketing [Mensual |Si 5% 5% 5% 100%|  3%|
Moniormacie/
misxim alta sonda End-to-End 5 des de Ticketing IMensual 5% 7% 3% 1008 3%
[Manitaritacio]
maxim aita 5onda End-1o-End aplicatiu ¢/s 5 ges ae Tickeing ual 5% 5% 5% 100 3|
[Maonitoritacis,
1085002 0] Temps maxim ala execucic seripts a 8800 3 di des de Ticketing mensual |si a5 ™ s 100m| 3|
manitorizacie
miswim sits clements o (servidars, hosts de Tickeing ensuni |si o5 by o5 100%| x|
Manitoritzacio)
misxim aits ae checks scn oe i ae Ticketing mensusi |si 5% 7% = 100%| 3|
Monitoreacie]
mixim alta en agregacit de BI 3 des de Ticketing IMensual 5% 7% 3% 1008 3%
[Manitoritzacie)
manim aita APF Anaroid 5 ges de Ticketing s 5% 5 5% e
manitoritzacié/
misxim aits 6 de Traps SNMP de Tickering mensuni |si a5 bt o ioon| |
1.085.003 |P Resolucia |Percentage d'incidencies resclies al servel Serve l(suma suma 80 % |Ticketing IMensual |Si % To% % 100%| 3%
informe ae seguiment
1085004 _|% incidéncies reobenes b ervei i tancades x 4/ Ein ticketing mensusi |si 25 o Y ox|
1065005 sakncies ieciamades. = server f tncades i mensusi |si % % = o =
informe de seguiment
1,085 006 Peticions reoerte: |% Peticions reobenes [Servei |{Peticions reabertes x mes) / [Total peticions tancades x mes) |/ Eina ticketing [Mensual 5% 10% £ o%| 3%
Informe de seguiment
1.085.007_|% Peticions reciama % Peticions reciamades 1 ericions reciamaces x mes) / ancades x mel/ Eina ticketing mensuol P 0% £ o)
[Monitoritzacis/
1292001 |Temps maxim nivell baix RPA nivell baix senve: i <= des lbada d la peticié _|Ticketing Mensust |si s 5 s 100%| 3|
manitorizacie/
LRPA.O02 |Temps maxim nivell mitj RPA nivell mitj Servei | i des ribada de |a peticié _[Ticketing [Mensual |Si 5% 5% 9% 100%|  3%|
Monormacie)
18PA003_[Temps misxim nivell alt RPA nivell alt Servei |misim <= des. ibada de la peticié _[Ticketing IMensual E5% 7% 3% 100%) 3%
[Manitaritzacio]
1apacs |remps manim nivell mort art RPA nivell moit arc i aes ibaga o 1a pevicié_|Ticketing ual 5% % 5% 100%| 3|
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12. ANNEX — MILLORA CONTINUA DEL SERVEI

Es objectiu de I'IlMI que el servei d’operacions entri en una dinamica de millora
continua per tal d’assolir I'excel-léncia en la prestacid.

L’adjudicatari té la responsabilitat de definir i implementat un procés orientat a:

o lIdentificar les incidencies i els problemes persistents proposant millores a la
direccio del contracte per eliminar-los o reduir-ne el seu impacte.

o Proposar millores en I'Us de les eines de monitoritzacié i explotacid i, si és el
cas, implantar-les.

o Assolir millores en els nivells de servei.

Tal i com es descriu en els criteris de valoracié de I|'oferta técnica, els licitats
presentaran una proposta de com desenvolupar aquest procés, perd com a minim a
d’incloure, de forma mensual.

o Informe de situacio, recomanacions i millores, aquest informe fara una analisi
d’aquelles situacions, tendéncies detectades o problematiques comunes que
durant el desenvolupament del servei hagin pogut ser identificades pel
Coordinador del Servei i/o pel Responsable de servei de I'empresa
adjudicataria, detallant aquelles recomanacions i millores que, per al bon
funcionament o restabliment del fet detectat creguin necessaries.

o Pla de proves, bateria de proves a realitzar per comprovar el correcte
funcionament de les recomanacions i millores aprovades pel Comite de
seguiment.
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13. ANNEX - INFRAESTRUCTURES

Les volumetries indicades estan subjectes a creixement vegetatiu. Dades a 14/03/2023

e CPDS:

Ubicaci6  Entorn

CPD VF Productius
CPD CRD No productius excepte correu

e Servidors Fisics:

Tipus carrega Entorn Virtualitzacio  # Servidors

Carregues generals Produccié Vsphere 11
Correu Produccié Vsphere 4
SAP Tradicional Produccié Vsphere 4
Oracle Produccié KVM 5
Carregues generals No produccié Vsphere 6
Correu No produccié Vsphere 3
SAP Tradicional No produccié Vsphere 4
Oracle No produccié KVM 2
SAP HANA Produccié Vsphere 2
SAP HANA No produccié Vsphere 2

e Servidors Virtuals:

# servidors # servidors virtuals

Sistema Operatiu virtuals SAP Tradicional

Linux altres 28

Linux_RedHat 90

Linux_SUSE 251 43
Linux_Ubuntu 99

OpenShift 47

Windows 367 4
Windows_Legacy 13

895 47
e Storage:

Tipus carrega Entorn # cabines capacitat TB
Alt rendiment Produccid 1 128
’ Alta capacitat Produccio 1 1217 ‘
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NAS Produccid 244
Backup Produccid 1 848
VSAN Produccid No aplica 326
Objectes Produccid 1 20
Alt rendiment No productiu 1 145
Alta capacitat No productiu 1 1112
NAS No productiu 1 288
Backup No productiu 1 848
VSAN No productiu No aplica 174
Objectes No productiu 1 20
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14. ANNEX: ACLARIMENTS I DUBTES

Si és d’interes dels licitadors sol-licitar informacié per la presentacié de |'oferta, I'lMI
posara a disposicid la seglient adreca de correu on els licitadors podran fer les seves
consultes: Dep Explicitacions@bcn.cat

En I'assumpte del correu indicar:
Contracte: [Numero d’expedient del contracte]
En cas de no obtenir resposta, contactar amb el telefon 93 291 81 00

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

Es convocara una sessio informativa per tal d’aclarir als licitadors interessats en
presentar oferta de tots els dubtes que els hi puguin sorgir. Aquesta sessié es celebrara
a partir dels 15 dies habils posteriors al dia seglient de la data de publicacié de I'anunci
de licitacid en el Diari Oficial de la Unié Europea (DOUE). El lloc, el dia i I’'hora d’aquesta
sessi0 es publicara a Il'anunci de licitaci6 en el perfil del contractant
(www.bcn.cat/perfildecontractant)
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