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1. INTRODUCCIO

L'Institut Municipal d’Informatica de I’Ajuntament de Barcelona (d’ara endavant, IMI) és I'0rgan
gestor encarregat de proporcionar els serveis informatics a les dependéncies de I’Ajuntament de
Barcelona i I'atencié i suport als seus usuaris.

1.1. ANTECEDENTS

Aquest servei és necessari ja que dona a l'usuari de I’Ajuntament de Barcelona un punt Unic
d’entrada de les seves assistencies TIC (Tecnologies de la Informacié i la Comunicacio) pel seu dia a
dia.

1.2. SITUACIO ACTUAL

El contracte que regula la prestacié d’aquest servei de Suport a Usuaris (d’ara endavant, SAU),
amb numero d’expedient 20000203, es va prorrogar el 21 de maig de 2024 i finalitzara el proper
20 de maig de 2025. Aprofitant la finalitzacié d’aquest contracte, i de cara a la preparacié del nou
contracte que reguli aquest servei, és el desig de I'IMI realitzar un salt qualitatiu i oferir un SAU
centrat en la millora del servei cap a l'usuari final de I’Ajuntament de Barcelona, que actualment
demana una assistencia més agil i directa, amb menys temps d’espera i una resposta més rapida a
les seves trucades.

Amb aquesta nova contractacié es vol obtenir uns serveis que responguin a les segiients
caracteristiques:

1) Gestio integral dels diferents serveis.
a. Capa de gestidé que sigui la palanca per assolir el model de servei que es vol aconseguir.
b. Visié de conjunt de tots els serveis que permeti la deteccid de sineérgies, colls d’ampolla
i ineficiencies.
2) Orientacid al servei i, per tant, al compliment d’objectius i indicadors. Aixo requereix de:

a. Gestié acurada de cadascun dels serveis oferts que permeti I'obtencié del maxim
rendiment de cadascun d’ells.

b. Disponibilitat d’indicadors i informes de gestié dels serveis proporcionats.
c. Optimitzacid en la diagnosi i resolucié d’incidencies.
d. Pro activitat i implicacid en la deteccid i resolucié de problemes.

3) Excel-lencia en I'atenci6 a l'usuari.

Els beneficis d’aquesta evolucié del SAU han de ser una millora en la productivitat dels usuaris de
I’Ajuntament de Barcelona, que a la vegada redundara en un millor servei al ciutada, agilitzant les
seves gestions amb I’Ajuntament i la percepcié que aquests tinguin dels serveis de I’Ajuntament.

El present document recull la informacié que es considera indispensable per coneéixer els serveis
objecte de la present licitacid, aixi com les condicions técniques requerides per accedir-hi.
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2. OBIJECTE

La prestacié del servei d’atencié a usuaris de I’Ajuntament de Barcelona, necessita de la renovacid
del contracte actual. En I'actualitat el SAU proporciona els serveis de gestid (gestid global del
servei, control de la qualitat i el reporting, optimitzaciéo de processos de suport de serveis TIC i
gestid de tercers), i els serveis operatius (gestid dels serveis operatius, centre de serveis, helpdesk
de primer nivell i helpdesk de segon nivell).

S’han identificat aspectes de millora i mancances en el servei actual, com ara la necessitat d’una
millora del servei cap a l'usuari final de I’Ajuntament de Barcelona, que demana una assisténcia
més agil i directa, tenint en compte els diferents escenaris de treball del propi usuari de
I’Ajuntament.

Aquesta nova licitacio pretén la millora de I'eficiéncia i I'eficacia dels serveis que reben actualment
els usuaris de I’Ajuntament de Barcelona.

2.1. PROCEDIMENT DE CONTRACTACIO

La contractacio es realitzara pel procediment obert harmonitzat amb publicitat tot entenent que
es garanteix la maxima concurréncia i competitivitat.

3. ABAST
Els principals objectius d’aquesta nova licitacio son:

e Regularitzacio i racionalitzacié de la demanda de peticions de serveis gestionant de
manera més rapida i eficag les seves peticions.

e Optimitzacioé de I'Gs dels recursos que presten el servei del SAU mitjancant sinergies
entre els integrants dels equips de suport de I'adjudicatari, i entre aquests i altres
grups resolutoris que puguin participar en el servei.

e Homogeneitzacio i estandarditzacié dels serveis que es presten als usuaris, fent més
entenedor i senzill el seu Us i la seva gestio.

e Alineament dels serveis TIC amb les necessitats de I'organitzacid, per tal que el SAU
sigui conscient i actui en conseqiiéncia davant les prioritats i els requisits canviants
dels usuaris de I’Ajuntament de Barcelona i del propi IMI.

e Garantir el control extrem a extrem de qualsevol assisténcia a l'usuari, per
assegurar |'eficacia i I'eficiencia en la gestié d’aquesta assisténcia i assegurar que es
dona una resposta adequada, independentment dels equips que puguin participar-
hi, tant a nivell de qualitat de la resoluci6 com del temps en proporcionar-la a
I"'usuari.

Per tal d’assolir els objectius marcats sera necessari aplicar solucions innovadores tant des del
punt de vista tecnologic com dels processos de gestid i provisié del servei.

L’objecte de la licitacié del present contracte és la prestacié dels Serveis Operatius relacionats amb
els serveis d’Atencid a usuaris de I’Ajuntament de Barcelona i de I'IMI, i els serveis de Govern i
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Gestid necessaris que han de permetre garantir la qualitat requerida i la seva alineacié amb les
necessitats actuals i futures de I'lMI.

o

{ @R @

) )
Usuaris Ajuntament de BCN -
Usuaris IMI Institut Municipal d'informatica
('L-'[""'I"-J; 1 Atenci6 a usuaris =~ ——— —— Gesti6 i Govern dels serveis| !'['IQI'-J-) ‘

Help Desk Govern i Gesti6 del
Suport 1°1 2° Nivel el

Serveis Operatius Serveis de Govern i Gesti6

Els Serveis Operatius son els necessaris per tal d’assolir les funcions d’un servei d’atenci6 a l'usuari
(a partir d’ara, SAU), sobre els serveis informatics de I’Ajuntament de Barcelona, i inclouen:

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

Les peticions en aguest moment ja entren a través del Portal d’Autoservei al qual tenen
accés el personal autoritzat.

e Atencid a usuaris per la resolucié d’incidencies, peticions i consultes tan en ler com en 2on
nivell de suport o escalats a grups resolutoris de 3er nivell.

e Coordinacio dels serveis operatius.

Les descripcions de les funcions dels Serveis Operatius es defineixen en I'apartat 4.2
d’aquest plec.

Els Serveis de Govern i Gestid son els necessaris per governar i gestionar els serveis operatius i
hauran de permetre entre d’altres:

e Obtenir una gestid global del servei (extrem a extrem) regulat pels serveis operatius.

e Garantir la Gestioé de la qualitat i continuitat del servei.
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e Propostes de millora continua del servei.
e Coordinacié i gestio a tercers.
e Tasques de reporting del servei.

e Avaluacié sobre la satisfaccié de I'usuari mitjancant enquestes de satisfaccio.

Les descripcions de les funcions dels Serveis de Govern i Gestié es defineixen en I'apartat
4.2.2 d’aquest plec.

4. SERVEIS SOL.LICITATS

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 plec, i que s’hauran de
correspondre al model de servei definit a continuacid.

4.1. MODEL DEL SERVEI

Tal i com s’ha descrit en el capitol anterior, entenem necessari definir un model de servei
organitzat en dos blocs, atenent als objectius, funcions i tasques que s’hauran de dur a
terme.

Aquest dos blocs hauran de correspondre per una banda a proveir d’un equip encarregat de
proporcionar els serveis operatius per assolir les funcions d’un Service Desk, 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 i la satisfaccid de l'usuari receptor del servei.

El model de servei que el licitador defineixi, haura de disposar d’unes caracteristiques
comunes en els seus dos blocs i que sén:

e QOrientacié a Objectius de millora i qualitat del servei.

e Visid estrategica.

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

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

4.2. DESCRIPCIO DELS SERVEIS

A continuacié es detallen les caracteristiques que ha de tenir cadascun dels serveis que
haura de formar part del model de servei proposat i les tasques que li corresponen
efectuar als recursos assignats per part de I'adjudicatari per prestar el servei. Tanmateix
queda detallat a l'apartat 4.3 Recursos, els recursos que I'IMI considera minims i
necessaris per dur a terme la prestacio.
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4.2.1. Serveis d’atencid a usuaris
Objectiu

L’objectiu principal del servei és la consolidacio del servei d’atencié a usuaris (SAU) com a
Unic punt de contacte i suport per a tots els usuaris de I’Ajuntament de Barcelona, per tant
s’haura de constituir un centre unic de recepcido de peticions de servei i comunicacié
d’incidencies, i atencid integral als usuaris. Caldra atendre les peticions i solucionar les
incidencies de la forma més rapida i efectiva possible, dintre dels parametres i indicadors
de qualitat del servei que s’estableixen a ’Annex 15 - Indicadors i Métriques.

El servei ha de complir amb els segiients punts clau:

e Ha de permetre que les iteracions entre 'usuari i el SAU s’optimitzin i tinguin el
minim impacte en terminis de temps de resolucio tal i com es regulara a través dels
indicadors de mesura descrits al capitol 15 - Annex Indicadors i Metriques.

e (Capacitat de resolucié de qualitat en primer nivell. Ha de tenir en compte la
cobertura de les necessitats estacionals, i el tractament diferenciat a usuaris amb
necessitats d’atencié especifica com sén les tres linies en aquest moment activades
amb una atencid prioritaria com sén la d’Hisenda, la de la Guardia Urbana, i les
OACs o Oficines d’Atencié al Ciutada, per tal de prioritzar I'atencié de les seves
trucades.

Funcions del Servei d’atencié d’usuaris

La finestreta unica de recepcié d’incidencies i consultes, sent les peticions a través del
Portal d’AutoServei, atendra qualsevol interaccié de l'usuari de I’Ajuntament de Barcelona
o de I'IMI rebuda de qualsevol ambit tecnologic detallat en el capitol 14 - ANNEX —
Plataformes i entorns Tecnologics de I'IMI.

La tramitacid de la gestio es realitzara d’acord amb els procediments de gestid
d’incidencies i peticions descrits per I'lMI. El Gestor dels serveis operatius sera I'encarregat
d’aclarir amb el responsable de I'IMI qualsevol dubte i requerir I'actualitzacié dels
procediments en cas de modificacio de les regles d’assignacio.

Aquest servei haura de realitzar tres tipus d’activitats clarament diferenciades:

e Activitats relacionades amb el registre, classificaci6 i documentacido de les
incidencies i consultes que l'usuari del servei notifiqui.

e Activitats relacionades en reconduir les peticions que siguin necessaries.

e Activitats de resolucio de les incidéncies, consultes i peticions que recauen sobre el
seu ambit d’actuacio.
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e Activitats de resolucié de les comunicacions amb I'usuari que recauen sobre el seu
ambit d’actuacié.

e Activitats de seguiment derivades de les comunicacions amb |'usuari que
requereixen de la intervencié de tercers en les incidéncies i les peticions (3er Nivell
o proveidors).

e Activitats de gestido en un ambit multi proveidors, per fer-ne un seguiment fins al
seu tancament definitiu.

Aguest conjunt d’activitats es classifiquen dins dels processos sobre els quals el servei
d’atencid a usuaris haura de treballar i que es detallen a continuacio:

Service Desk

Serveis Operatius

e Atencid a usuaris: activitats que inclouen totes les iteracions que es realitzen entre
el Servei d’atencid i els usuaris (SAU), relacionats en les tasques requerides per la
gestid dels processos, quan es tracten els diferents tipus de sol-licitud, essent el
responsable de la gestid i seguiment dels casos extrem a extrem, vetllant per una
correcta gestio per part de totes les parts intervinents.

o Registre i classificacid de les sol-licituds, seguiment de I'estat i dels temps de
resposta i de resolucié de totes les peticions i incidencies, incloses les
derivades a altres proveidors, recollint informacié de I'estat de la peticid i
reclamant-la en cas de retard en funcié dels nivells de servei esperats.
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o Sera el gestor d'extrem a extrem del cas, coordinant els grups de resolucio
corresponents, donant una visié de servei integral. L'usuari no ha d'ésser
coneixedor dels diferents grups que intervenen en la resolucié.

o Una atencié personalitzada i seguiment proactiu per perfil d’usuari i nivell de
servei associat a cadascun d’ells.

o Escalat de les peticions, consultes i incidéncies al nivell de suport que
pertoqui, a Nivell 2 dintre del servei del SAU o a altres proveidors involucrats
(gestid a tercers), que no es puguin resoldre en primer nivell perque no es
disposen de procediments a aplicar o perqué la solucié aplicada no ha
funcionat.

o Seguiment de les peticions, consultes i incidencies que no hagin estat
resoltes en el primer contacte per mantenir informat a 'usuari final de la
seva evolucid i previsio de finalitzacio.

o Registre i escalat al gestor del servei operatiu de les queixes reportades per
I"'usuari final relacionades amb el servei prestat de qualsevol dels proveidors
involucrats.

o Registre i escalat al gestor del servei operatiu de les incidencies massives
gue es puguin produir.

o Sera el responsable Unic del tancament de la interaccié amb |'usuari, un cop
corroborat que totes les accions/ordres de treball/tasques associades al cas
han estat resoltes.

o Suport als usuaris en la utilitzacio de I'autoservei.
o Suport als usuaris en la utilitzacié d’eines ofimatiques.

o Sera responsable, a peticio de I'oficina de gestié operativa del servei de
I'lMI, de notificar per avangat de degradacions i aturades de servei
planificades, als usuaris receptors del servei afectat.

o Sera el responsable de construir i executar les enquestes de satisfaccié als
usuaris.

o Responsable de la comunicacié a 'usuari. En aquest sentit, composara els
missatges de resolucid de casos tenint en compte la informacié de resolucié
per part de cada grup de resolucid, la comunicacié es fara en un llenguatge
adequat a l'interlocutor; técnic en cas de referents de servei o personal IMI,
i en un llenguatge més natural per a usuaris dels departaments.
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o Responsable de la comunicacid als equips técnics i usuaris de negoci, sota la
supervisio del gestor de serveis operatius.

e Gestid d’incidéncies: activitats que realitza el SAU per tal de garantir la resolucié de
les incidéncies reportades pels usuaris, o registrades per els equips de tercer nivell o
de les eines de monitoratge dels sistemes, inclou la resolucié en el propi SAU
d’aquelles incidencies que formen part del seu ambit d’actuacid, i I'escalat i el
seguiment a altres proveidors de serveis que puguin intervenir.

o Gestid de peticions: activitats que realitza el SAU per gestionar les peticions
sol-licitades pels usuaris autoritzats, inclou I’execucié de les peticions que formen
part de I'ambit d’actuacié del SAU mitjancant els procediments coneguts i definits
per 'IMI. (veure el capitol 7.2 Volumetria).

Es poden distingir dos tipus de peticions:

o Peticid catalogada: sol-licitud de l'usuari relacionada amb els serveis
publicats en el cataleg de serveis i per tant disposen d’un procediment
preestablert per a la seva resolucié per part del SAU i vinculat a la matriu
d’escalat, inclos al repositori de gestié de coneixement ubicat a la xarxa de
I'IMI (Portal d’AutoServei).

o Petici6 no catalogada: sollicitud de [l'usuari que per les seves
caracteristiques no es pot aprovisionar amb els serveis publicats en el
cataleg de serveis i, en conseqiliéncia, no es disposa d’un procediment
preestablert per a la seva gestid i execucid.

e Gestid d’incidencies i peticions multi proveidor: Executara, segons els
procediments que I'adjudicatari haura de definir d’acord amb I'IMI pel tractament
de Peticions i incidéncies on hagin d’intervenir més d’un proveidor, gestio tercers
duent a terme les tasques de seguiment proactiu, supervisié, control i notificacio,
del seu estat.

e Suport a la gestid de canvis: participara en el procés per ajudar a la gestié eficient i
oportuna de tots els canvis. Es persegueix minimitzar l'impacte en la qualitat del
servei causat per incidencies relacionades amb canvis.

e Gestid de l'inventari i la configuracio: activitats que realitza el SAU relacionades
amb el registre i seguiment de totes aquelles peticions sobre la base de dades de
configuracio i inventari que siguin requerides, aixi com I'actualitzacié i control
directe d’aquelles dades de la base de dades de configuracid i inventari que siguin
responsabilitat del SAU.

e Suport a la gestié de problemes: activitats del SAU vinculades amb la deteccié de
problemes en funcié de I'analisi de les incidéncies registrades o de la identificacié
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de possibles punts de fallida. Inclou el seguiment als altres proveidors de serveis
(gestid de tercers).

e Gestid del coneixement: informar i documentar en una eina de gestio de
coneixement els procediments adequats per donar suport als processos
desenvolupats en el SAU. Inclou la integracié de nous serveis dintre del SAU.

Estructura funcional i organitzativa

El SAU ha de tenir una estructura organitzativa tal que permeti gestionar d’una manera
eficient, en el sentit de senzillesa, claredat, rapidesa i qualitat estable, les seves
interaccions amb l'usuari final, amb I'IMI i amb altres grups resolutoris. Aquesta
eficiencia ha de basar-se en determinats aspectes que permetin aconseguir que I'usuari
final percebi el servei rebut com un valor afegit i no com un impediment a la realitzacié
de la seva feina.

Ajuntament de Barcelona

Departaments i organismes

Usuaris Generalistes Usuaris Especifics

\é

ACCES
4 N\
Registre/Classificacié/E scalat/S eguiment/Comunicacié/Tancament
NIVELL 1 o
Gesli6
o9, dinventarii G”.'“"
dfin configuradons
NIVELL 2
L Serveis Operatius d'Atenci6 a usuaris ),

A continuacid es presenta |'estructura proposada del SAU amb la descripcio de les
funcions associades a cadascun dels nivells de suport:

e Gestor dels serveis Operatius: és el responsable del servei d’atencié a usuari
gue vetllara i supervisara perque I'equip de treball dugui a terme les funcions i
les tasques que recauen sota la seva responsabilitat.

Supervisara les tasques de gestid d’incidencies i peticions transversals, garantint
I’execucié dels procediments multi proveidors definits, atées que el SAU
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disposara de gran visibilitat sobre altres activitats que es duran a terme en les
infraestructures de I'IMI, tindra la responsabilitat de detectar qualsevol situacid
fora del comu en el servei prestat per la resta de proveidors desvetllant
d’aquesta manera necessitats, mancances i oportunitats de millora que puguin
existir.

Reportara a l'equip de govern (responsable de qualitat o de millora de
processos) totes aquelles anomalies del servei que pugui detectar, aixi com les
propostes de millora que cregui oportunes, participant en les reunions i comites
corresponents.

e Atencid a Usuaris (1er Nivell): és el primer nivell de contacte amb l'usuari i té
les segilients funcions:

o Registre, seguiment i tancament de les incidéncies, i consultes sobre
I'eina de gestid de processos designada per suportar el servei.

o Resolucié de consultes, peticions de servei i incidéncies que corresponen
al seu ambit d’actuacio en 1ler nivell, escalat a 2on nivell del servei del
SAU o a altres proveidors involucrats, de tot alld que no es pugui
resoldre en primer nivell perquée no es disposen de procediments a
aplicar o perque la solucié aplicada no ha funcionat.

o Seguiment de les peticions, consultes i incidencies que no hagin estat
resoltes en el primer contacte o a través del Portal d’Autoservei per
mantenir informat a l'usuari final de la seva evolucid i previsié de
finalitzacio.

o Responsables del tancament de les interaccions amb l'usuari, un cop
comprovat que totes les accions associades al cas han estat resoltes, per
procedir al seu tancament.

o Inventariat o escalat de la gestié de I'inventari dels elements de la CMDB
segons les responsabilitats definides.

o Registre i escalat a la coordinacié del servei del SAU de les queixes
reportades per l'usuari final relacionades amb el servei prestat de
qualsevol dels proveidors involucrats.

o Responsables de la comunicacié amb l'usuari.

e Atencié a Usuaris (2on Nivell): és el segon nivell d’experts i té les seglients
funcions:
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o Resolucido de les incidencies o execucid de les peticions, que per
mancang¢a de coneixement o d’instruccions no ha estat possible resoldre
en un primer nivell.

— Ha de tenir capacitat de resolucié técnica i funcional complexa
procedimentada amb les eines de gestid remota necessaries.
També ha de tenir capacitat d’analisi i investigacié per tal
d’estandarditzar determinats procediments i poder-los traslladar
a primer nivell.

o Deteccié proactiva/reactiva de problemes en base a I'analisi de les
incidencies tractades per part del SAU tant en I'ambit en que té
responsabilitats de resolucié com en el d’altres proveidors. També inclou
el seguiment de la seva evolucid i la comunicacié cap a primer nivell de
la seva existencia confirmada i comunicacié a [l'oficina técnica
d’explotacié de I'lMI.

o Inventariat o escalat de I'inventari dels elements de la CMDB dels quals
siguin responsables dins del servei en que estan situats.

o Suport a la gestid de canvis: I’Atencié a usuaris de ler nivell, ha d’estar
informat de la realitzacié i de I'impacte en el servei dels diferents canvis
aplicats a les diferents estructures de I’Ajuntament de Barcelona. La rad
és que ha de vetllar per mantenir informat a l'usuari final de forma
eficient i estar alerta per poder detectar possibles incidencies derivades
de la seva execucid. Es responsabilitat seva garantir la coordinacié i
comunicacidé cap al primer nivell i la deteccié de possibles incidencies
relacionades amb la seva execucid.

e Gestid d’esdeveniments: la seva funcio principal és controlar i assegurar que les
peticions, incidencies i canvis que tenen un impacte en el negoci son tractades
de forma excepcional coordinant a tots els proveidors involucrats i informant a
I"'usuari final a tots els nivells.

e Gestid Remota: és necessari que el SAU disposi dels procediments i les eines
necessaries per donar resposta a la gestié remota dels equips de treball dels
usuaris de I’Ajuntament, per tal d’obtenir una millora en el grau de resolucio
d’incidencies en la primera iteracio.

Canals de Comunicacio

Tot i que els canals de contacte amb el SAU que es preveuen son els que es descriuen a
continuacio, I'lMI podra demanar la inclusié o exclusié de nous canals de comunicacié
quan ho requereixi (Web, xat, etc.).
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e Teléfon Unic de contacte, pot ser que estigui segmentat per diferents serveis,
per a I'atencio als usuaris, tant per a recepcié com generacio d'interaccions amb
els usuaris. En funcid de l'origen de les trucades, hi haura linies d’atencié
prioritaria per a alguns usuaris, com ara els de I'Institut Municipal d’Hisenda ,els
de les Oficines d’Atencidé al Ciutada i la Central de comandament de la Guardia
Urbana.

e Bustia de correu electronic, tant per a recepcié com generacio d'interaccions
amb els usuaris.

Horaris

El serveis d’atencio a usuaris és un servei 24x7 (1er nivell i 2on Nivell) i el rol de Gestor
dels serveis operatius haura d’estar sempre recolzant al servei i disponible en horari
24x7.

(veure apartat 7.2 Volumetria.)

Suport preferent

Pel projecte del BATEC (Pla d’expansid en el cami a la digitalitzacio del lloc de I'empleat
de I’Ajuntament de Barcelona) hi hauran assignats de forma preferent 3 tecnics de 22
Nivell per donar recolzament al projecte.

4.2.2. Govern i Gestio dels Serveis

Agrupa la capa de govern i de gestio global del servei. Es per tant la capa de valor afegit del
servei, a la qual es demana un compromis ferm amb el projecte, una visié estrategica del
mateix i maxima pro activitat i orientacié als objectius estrategics de I'lMI.

Han de permetre tenir una visié global dels diferents serveis operatius i de gestié que es
duen a terme. Addicionalment, sera imprescindible la seva implicaci6 amb la resta
d’activitats i serveis de la Direccié de Serveis de Tecnologia.

Aquests serveis tenen les caracteristiques que es detallen als segiients apartats.

Objectiu

L'objectiu d’aquest bloc de serveis és disposar del control sobre els serveis que es presten i
les activitats associades a cadascun d’ells per poder donar resposta a la millora continua, i
garantir-ne la qualitat i 'alineacié amb les necessitats de I'lMI.
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Govem i Gestio dels serveis

L’equip de Govern i gestio del servei, disposara de I'estructura que permeti tenir una visio
clara i quantitativa del rendiment i el nivell dels serveis proporcionats per I'equip operatiu
d’atencid a usuaris i de la Gestié de tercers que intervinguin.

També ha de recollir les necessitats de I'IMI per tal d’alinear els models de servei als nous
requeriments que puguin apareixer.

Ha de fer les propostes de millora als responsables de I'IMI, que al seu entendre sén
necessaries sobre el servei.

Funcions

Les funcions de supervisié i control del servei assignades a aquest equip de treball té
associats una serie d’objectius que es detallen a continuacié:

Tasques de coordinacio
e Comunicar de forma adequada les incidencies amb impacte en el negoci a I'|MI.

e Participar amb els organs de govern de I'IMIl i en els comités de seguiment
necessaris.

e Gestionar les situacions excepcionals no procedimentades per exigéncies del
negoci.

e Detectar les noves necessitats del servei fruit de I'analisi continua del servei prestat
i amb I'objectiu clar de la millora continua.
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e Millorar la implicacié entre I'IMI i els diferents proveidors externs que treballen en
I'operacid dels serveis de I'lMI.

Mesures d’indicadors, Reporting i ANS

e Generacid dels informes que seran utilitzats per al seguiment del servei. Les
activitats que es preveuen son les seglients:

o Realitzar la revisid de les metriques existents i definir les noves mesures i
acordar-les amb el client.

o Generar els informes sol-licitats per I'IMI per al control i seguiment de les
responsabilitats del SAU en cadascun dels processos, amb el format i
contingut que accepti I'IMI, que seran definits conjuntament entre
I'adjudicatari i els responsables del servei de I'[MI en la fase de transicié del
servei.

o Mantenir I'inventari de tota la documentacié generada i vinculada al control
del servei. Aquest registre ha de complir amb els processos de Gestié de
Versions i de Coneixement definits per I'IMI.

Millora Continua i Optimitzacié de processos

e Augmentar i millorar el nivell de resolucié per part del SAU de les comunicacions en
primera iteracid i a nivell transversal (Nivell 1 i Nivell 2). Per poder donar resposta a
aquesta activitat és necessari realitzar sempre les segiients accions:

o Validar el compliment del procés de Gestidé de les incidéncies i la Gestio de
les Peticions, vetllant pel compliment i documentacié correcta dels
processos.

o Realitzar el seguiment de totes les metriques associades a la resolucié de
comunicacions en primera iteracié i a nivell transversal, i proposar accions
de millora per poder augmentar-lo.

o L’equip de supervisié i control del servei ha de coordinar I'elaboracié de les
instruccions de resolucié en primera iteracié i a nivell transversal del propi
servei i dels proveidors dels altres serveis.

o Proposar tipologies a considerar de cara a elaborar noves instruccions, per la
gestié de peticions i incidencies, alhora que qualsevol altra proposta de
millora que s’estimi oportuna.
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e El licitador haura de proposar a I'IMI els procediments necessaris per una gestio de
tiguets (Peticions i incidéncies) multi proveidor, garantint que el SAU disposara
d’una visid clara de I'estat i el progrés de cada tiquet d’extrem a d’extrem, estant
sota la seva responsabilitat des del registre fins el seu tancament. Validara i
supervisara la correcta execucio dels procediments juntament amb el Gestor dels
serveis operatius.

e Optimitzacié de processos, revisid, adaptacid i acceptacid, dels nous processos i
procediments utilitzats en els diferents serveis. També la posada en marxa
d’accions formatives entre el personal de I'IMI. Per a la realitzacido d’aquestes
activitats caldra tenir en compte:

o L'estructura organitzativa de I'lMI que es proporcionara per part de I'lMl a la
fase de transicio del servei.

o Suport a la resta d’arees de la Direccié de Serveis de Tecnologia de I'lMI pel
qgueé fa a processos en general i metodologia ITIL en particular.

o Realitzacio d’auditories periodiques dels diferents processos i procediments
en us.

o Posada en funcionament i control de tots els mecanismes necessaris que
garanteixin el bon funcionament de I'activitat que realitzen els proveidors
externs (Gesti6 de tercers).

e Vetllar per la formacio continua de tot el personal de I'adjudicatari que presta els
serveis, vinculats al SAU, per tal de garantir la qualitat en el servei proporcionat a
I"'usuari final.

Gestio de la Qualitat

e Mesurar de forma objectiva els indicadors de qualitat del servei prestat, per tal de
disposar d’una base per a la correccié de les eventuals deficieéncies en el servei, i per
detectar els possibles punts de millora en els processos de gestid. Inclou I'obtencio
del grau de satisfaccié de l'usuari final amb el servei rebut, i haura de donar suport
als coordinadors de Servei pel que fa a la Qualitat.

Gestio d’eines
e Garantira el bon Us de les eines per garantir la correcta prestacioé del servei. Veure

apartat 8.3 Eina de Gestid.
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Horaris

La prestacio del servei es fara en I'horari laboral de I'Ajuntament de Barcelona, essent
aquest de 8:00h a 18:00h els dies laborables, tot tenint en compte el calendari de festes
oficials del municipi i de Catalunya, el proveidor haura de garantir la disponibilitat dels
recursos via mobil en horari laboral.

4.3. RECURSOS

La prestacido del servei ha de ser proporcionada amb I'estructura i els recursos humans
necessaris per poder donar el servei amb garanties d’éxit durant totes les fases del contracte,
donant resposta a les funcions del servei i als diferents processos a realitzar descrits en el
capitol 4.2 Descripcio dels Serveis.

Per aquesta rad es preveu la necessitat de diferents perfils multidisciplinaris en I'equip de
servei i una organitzacié suficientment flexible que permeti cobrir, de manera optima, la
totalitat de les funcions del servei.

onTa 1 SErviess
Funcions Operatives Funcions Control

Control i Govem

L’adjudicatari dimensionara I'’equip de la forma que consideri més adient per I'acompliment de
totes les tasques previstes amb la qualitat i terminis exigits.

L'adjudicatari, per assegurar la qualitat del suport en la posada en produccié de nous serveis i
aplicacions de gran impacte, dimensionara el seus recursos a disposicié de I'IMI perque una
vegada formats per I'IMIl en els aspectes especifics de les noves aplicacions i serveis,
proporcionin aguest suport.
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Malgrat aixo, I'IMI considera necessari i exigira que s’acompleixin les especificacions per
cadascun dels rols detallats a continuacid.

4.3.1. Perfils dels equips de treball Govern i gestio del servei
La descripcid dels perfils principals imprescindibles és la segiient:

Perfil del Gestor Global del Contracte i dels serveis: Exerceix la responsabilitat maxima del
servei per part de I'adjudicatari. El seu perfil ha de ser el d’'un gerent amb experiéncia
elevada en la direccié de projectes i serveis d’atencié a l'usuari, i disposar de titulacio
d’Enginyer superior o tecnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o
tecnic en Telecomunicacions o qualsevol titulacié universitaria d’enginyer o enginyer técnic
que es consideri equivalent.

Experiencia minima de tres anys en llocs de treball d’aquest rol similars a I'objecte del
contracte.

Perfil del Gestor dels Serveis: Té la responsabilitat de garantir el correcte funcionament
dels serveis del contracte i gestionar a tot I'equip del servei. Ha de disposar del titol
d’Auditor Interno de Sistemas de Gestién de la Calidad (SGC) de la norma I1SO 9001:2008 i
el Certificat d’ITIL Service Operation.

Experiencia minima de dos anys en llocs de treball d’aquest rol similars a I'objecte del
contracte.

Perfil del Responsable d’optimitzacié de Processos, a part de les funcions propies
necessaries per l'optimitzacié de processos sera també I'encarregat de la gestié del
coneixement i de la documentacié.

Experiéncia minima de dos anys en llocs de treball d’aquest rol similars a I'objecte del
contracte.

Enginyer superior o tecnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o técnic
en Telecomunicacions o qualsevol titulacié universitaria d’enginyer o enginyer tecnic que
es consideri equivalent.

Com a minim Certificacio ITIL Foundation, amb dedicacié exclusiva al servei.

Perfil del Responsable de Qualitat, té la responsabilitat de garantir la mesura de forma
continua envers |'estat del servei i el grau de satisfaccioé de I'usuari final en relacié al servei
prestat. Alta capacitat d’identificacié de situacions anomales a través de la lectura de valors
de parametres de servei i indicadors, gran rigor i seguretat en el reporting, atés que els
seus informes sén la base per a I'analisi del servei i I'aplicacié de la millora continua. El seu
perfil ha de ser el d’'un consultor senior en monitoratge i control del servei, i gestid
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excel-lent de la satisfaccié de l'usuari final en la gestié de les queixes, enquestes de
satisfaccio, i gestio de I'expectativa de 'usuari final.

Experiéncia minima de dos anys en llocs de treball d’aquest rol similars a I'objecte del
contracte.

Enginyer superior o tecnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o técnic
en Telecomunicacions o qualsevol titulacié universitaria d’enginyer o enginyer tecnic que
es consideri equivalent.

Com a minim Certificacio ITIL Foundation, amb dedicacié exclusiva al servei.

4.3.2. Perfils de I’equip de treball dels serveis Operatius

Gestor dels serveis Operatius i coordinador dels equips: Ha de tenir aquestes
funcionalitats clarament diferenciades pero alineades en la seva estratégia i dependents en
la seva execucio:

e Coordinar les funcions d’Atencié a Usuaris (Nivell 1): té la responsabilitat de
realitzar la coordinacié de la funcié d’Atencié a I'Usuari de primer nivell. Aquest
perfil correspon al d’un cap de projecte amb experiéncia en la gestié i I'operacié de
serveis d’atencid a usuaris amb alta capacitat resolutoria, en ambits d’alta
volumetria i alta diversificacié de serveis, en la gestié6 d’equips de treball
multidisciplinaris, i en el tracte amb el client i amb els usuaris d’alt nivell de negoci.

e Coordinar les funcions de Suport Expert a Usuaris (Nivell 2): té la responsabilitat de
realitzar la coordinacié de la participacié de tot I'equip del SAU en les segiients
funcions: gestié de les incidéncies, gestid de les peticions, gestidé de les consultes,
gestié de les queixes, gestié d’esdeveniments de caracter excepcional, suport a la
gestio de canvis, gestio de la configuracio i suport a la gestié de problemes. Aquest
perfil correspon al d’'un cap de projecte amb experiéncia elevada en la gestié de
processos i en la gestié d’equips de treball multidisciplinaris. Es necessari un alt
nivell d’experiéncia en la relacié amb els proveidors, en el tracte amb el client i amb
els usuaris d’alt nivell de negoci, aixi com tenir coneixements del mercat i les
tecnologies necessaries per poder realitzar una correcta prestacio del servei.

e Responsable perque el servei d’atencié del ler nivell dugui a terme la gestié extrem
a extrem dels processos de gestid d’incidéncies, peticions i consultes, i
procediments multi proveidor definits, per tant s’haura de responsabilitzar de la
correcta gestié dels grups d’escalat de 3er nivell o dels proveidors que puguin
intervenir.
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Enginyer superior o tecnic en Informatica de Sistemes o Gestid o enginyer superior o técnic
en Telecomunicacions o qualsevol titulacié universitaria d’enginyer o enginyer tecnic que
es consideri equivalent.

Experiéncia minima de dos anys en llocs de treball d’aquest rol similars a les funcions
definides.

Com a minim Certificacio ITIL Foundation, amb dedicacié exclusiva al servei.

Perfils d’agents d’Atencié a I’'Usuari (Nivell 1): el seu perfil correspon a un técnic de nivell
mig (cicle formatiu de grau mig) que disposa d’experiéncia i formacidé en els processos
d’atencid al client (Service Desk).

Recomanable certificacid ITIL Foundations.

Perfil d’agents experts de Suport d’Atencié a I’Usuari (Nivell 2): el seu perfil correspon a
un técnic de nivell mitja/alt amb capacitat d’analisi rigorosa, redaccié de documentacid,
capacitat tecnologica elevada, flexibilitat i adaptacié a noves situacions i canvis en les
prioritats, coneixement detallat dels processos i la gestié operativa del servei per tal de
poder ser rigords en la seva aplicacioé.

Recomanable certificacié ITIL Foundations.

4.3.3. Requisits dels perfils assignats al contracte

Tot I'equip involucrat en aquest servei ha d’utilitzar el catala com a idioma per a la
documentacid, construccié dels sistemes d'informacio, presentacié d'informacio, suport a
I'usuari final i atencio telefonica.

L'IMI es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que participa en el contracte
en qualsevol moment.

Tots els tecnics hauran d’haver seguit un curs d’atencié telefonica i hauran de passar una
prova sobre el seu coneixement dels serveis i I'organitzacié Tl de I'IMI i dels processos i
procediments d’atencid a usuaris.

L'empresa adjudicataria haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte durant
tota la vigencia d’aquest. En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun membre de
I’equip, que no sigui per causes de for¢a major, I'adjudicatari ho comunicara a I'lMl i la
substitucié s’haura de fer per un perfil que com a minim tingui les mateixes
caracteristiques professionals i tecniques que les exigides en aquesta clausula; en cas
contrari i sense consentiment de I'lMI aquest fet sera susceptible de sancio.

El 75% dels técnics del Centre de Serveis, Atencio a l'usuari de ler i 2on nivell hauran de
disposar del nivell C de Catala.
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Tot el personal designat per part de I'adjudicatari a prestar el servei, a excepcid del gestor
del contracte, hauran de tenir dedicacié exclusiva per I'|MI.

4.4. MODEL DE RELACIO

L'IMI disposara dels seglients organs de govern encarregats de vetllar per la qualitat dels
serveis rebuts, i que seran els organs encarregats de validar la correcta execucié dels serveis en
les diferents fases, per part de I'adjudicatari en I'ambit del present contracte, aixi com de
comunicar les necessitats o requeriments que I'IMI pugui tenir envers al servei.

Equips de Govern de I'lMI

4.4.1. Organs de govern de I'lMI

La definicio de les funcions dels organs de govern de I'lMl és la seglent:

Oficina de Transicio i Transformacio

Es responsable de governar i dirigir la planificacid, coordinacié, seguiment i implantacié de
tots els processos de transicié i transformacid necessaris dels actuals serveis TIC i de
I’actual model de relacié cap als serveis que es derivin del nou model TIC i cap al nou model
de govern.

De caracter multidisciplinari, sera transversal a totes les estructures organitzatives i agents
qgue intervinguin en aquests processos. Assumira el lideratge del procés global des de
I’0ptica multi adjudicatari i multi client (planificacié, coordinacié, seguiment i implantacid)
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de tots els plans, projectes i sub-projectes de transicio i transformacié tant horitzontals
com verticals.

Oficina de Governanga Operativa de Serveis

El seu principal objectiu és garantir la correcta coordinacid, gestié i funcionament dels
serveis prestats a I'usuari/client de I'IMI. Control dels serveis operatius i pro activitat en la
seva gestio. Fer d’interlocutor unic pel qué fa al seguiment dels Serveis Operatius entre
I'empresa adjudicataria i I'Oficina Tecnica d’Explotacié de la Direccié de Serveis de
Tecnologia de I'I|MI.

Aquesta oficina dura a terme la gestid i seguiment de la globalitat del servei i dels seus
components d’extrem a extrem, garantint-ne [’assoliment dels nivells de qualitat
establerts, a través de la utilitzacié de la metodologia ITIL, i de la gestidé dels estandards i
protocols definits per al servei.

Es responsable funcional de les eines operatives i de la definicié de tots els processos ITIL
que s’hagin d’implantar.

Es el referent del coneixement dels processos en I’ambit de la gestié de serveis.

Oficina de Govern de la qualitat

De caracter transversal, tindra com a principal responsabilitat la prescripcid, el seguiment i
control de la qualitat de tots els serveis, solucions i projectes, i la seva avaluacié.

Sera responsable de mantenir els estandards de la qualitat que proporcionin un
enfocament continu de la gestid de la qualitat, tant intern com per a adjudicataris.

Assegurament de la qualitat, vetllant per la utilitzacié adequada d’estandards, processos,
metodologies i eines a nivell intern i d’adjudicataris.

Gestiod global de la millora continua de la gesti6 de serveis.

Es responsable de la definicié dels processos i suport al seu desplegament i implantacio,
aixi com de I'avaluacid de la seva eficacia i de la millora continua dels mateixos.

Oficina de Govern executiu

L’ambit executiu és el nivell maxim de seguiment del contracte i la prestacié del servei. Des
d’aquest ambit s’elevaran a I'organ de contractacié les propostes d’actuacié en aquells
aspectes que puguin originar la modificacié del contracte.

En aquest ambit es fara un seguiment exhaustiu de I'execucio dels serveis tecnologics i de
negoci i dels contractes. S’assegura el compliment dels mateixos amb els organismes
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transversals de control, i vetllara per la correcta alineacié amb les necessitats actuals i
futures de I'lMI.

4.4.2. Model de Relacié i Comites

El model de relacié defineix les funcions i responsabilitats de I'adjudicatari i de I'lMI en un
marc d’actuacié comu, per assegurar el compliment de les obligacions de cadascuna de les
parts. Es un marc de relacié que permet acordar el contingut i nivell de la prestacié dels
serveis, aixi com el seguiment de la prestacié real en els aspectes estrategics, contractuals,
tactics i operatius.

MODEL DE RELACIO i
COMITES

Equpde . '
transformacio \ %" )

I |

qualitat

procesos
T

Equips de Govern del Equips de Govern de I'IMI
licitador

optimitzacié de |

L’adjudicatari pot ampliar, millorar i detallar, partint de les directrius aqui marcades,
I'organitzacié proposada i I'esquema especific de la relaci6 amb I'IMI, aixi com els
mecanismes de control propis. L'equip de treball del proveidor haura de disposar del
dimensionament, la formacié i els mitjans adequats per a desenvolupar les tasques
assignades.
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El model de relacié es sustenta en una estructura de competéncies i funcions que recauen
sobre un esquelet de responsables de I'adjudicatari, els quals es relacionaran amb I'IMI.

El proveidor assignara i identificara a I'IMI els responsables que sostindran el Model de
Relacio definit anteriorment.

L’equip de responsables haura de disposar igualment del dimensionament, la formacio i els
mitjans adequats per desenvolupar les funcions i responsabilitats que li sén exigides per
dur a terme les tasques assignades en aquest apartat.

Organs de Gestio

L’adjudicatari haura d’assignar els recursos necessaris als comités que es defineixen a
continuaciéo i que han de permetre garantir el Govern, la gestid del contracte, i la
comunicacié entre els components del servei objecte del contracte.

Si aixi ho estimés convenient, I'IMI podra exigir canvis en la freqiiencia de celebracio de les
reunions que l'adjudicatari proposi, aixi com sol-licitar reunions extraordinaries de
seguiment. De forma extraordinaria, i sota la supervisié del comité de nivell tactic, podra
formar-se un equip de treball de caracter temporal amb objectius especifics acordats
préviament.

Comites

L'IMI, atenent a I'estructura de les oficines de Govern que disposara, i als requeriments
descrits en el model de servei, creu necessaria la definicié dels segiients comites:

Els comiteés estaran formats tant per recursos IMI com per recursos de I'adjudicatari tal i
com s’observa a la segilient imatge:
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COMITES Recurs IMI Recursos Adjudicatari Freqiéncia
S S S -
w2 ( \ A/ )\
- Responsable de la Responsable de la fase
ansicol transicio i transformacio transicio i transformacio il fogee

Transformacié

del contracte

Gestio Responsable Oficina Optimitzacio de processos Setmanal / Ad-hoc
Operativa tecnica d’explotacio Gestor serveis operatius

Qualitat del

S Responsable del Servei | | Responsable de Qualitat del Mensual
servei
EEE) Director del Servei Gestor global del contracte Trimestral
Executiva
\ \ J \ J \ J

Les responsabilitats dels diferents comités son les que detallem a continuacid.

Comité de Transicio i Transformacio
El Comite de Transicio i Transformacio tindra entre d’altres les segilients funcions:

e Liderar la transicio i transformacid del servei del proveidor.

e Garantir la continuitat del servei en la transicidé (gestid del canvi) i garantir els
objectius de servei requerits per I'IMI en base als diferents projectes de
transformacié a implementar.

e Sera el responsable de presentar la planificacid, abast i metodologia d’execucio dels
diferents plans de transicié i transformacio dels serveis que li corresponen.

e Impulsara i assegurara l'execucié d’aquests segons la direccié establerta per I'lMI,
de manera coordinada amb la resta de responsables de transicid i transformacié de
la resta de proveidors.

e Reportara el grau d’avencg, els riscos i plans de mitigacié corresponents.

Comiteé de Gestidé Operativa

El Comite Operatiu tindra entre d’altres les seglients funcions:

e Seguiment i avaluacio del progrés dels treballs objecte del contracte, tasques i
activitats per la prestacio dels serveis, i, I'avaluacio de riscos que puguin apareixer.

e Detectar i comunicar discrepancies a les matrius d’escalats i participar amb els
organs de govern i altres designats per I'lMI en la correccid d’aquestes matrius.

28



@l Ajuntament
Aqilb.
7488 de Barcelona

Institut Municipal d’Informatica
Direccio de Serveis de Tecnologia

e Garantir que el personal assignat per I'execucié dels serveis assignat per
I’adjudicatari, esta disponible i compte amb els mitjans, formacid i suport necessaris
per la correcta execucio de les seves tasques.

e Gestionar els acords amb tercers que intervenen en la prestacié del servei.

e Verificar el compliment dels requisits establerts per la prestacié del servei, i revisar
el compliment dels ANS de cada periode.

e Analitzar i validar si procedeix les propostes de millora del servei de I'adjudicatari,
per elevar-les posteriorment al comité de la gestié de la qualitat del servei.

e Revisar l'estat i evolucid dels Plans de millora acordats i el compliment dels
compromisos acordats.

e (Qualsevol altre assumpte que el propi comité consideri adient.

e Reunions de seguiment multi proveidor i clients:

Amb el fi de garantir la correcta gestio de les peticions i incidéncies multi proveidor,
i, un cop implantats els procediments en el SAU, sera necessari dur a terme:

e Reunions internes (almenys quinzenals) amb Gestor dels Serveis Operatius
per a posar de manifest els fets significatius que s’hagin de traslladar al
client (IMI o usuari)

e Reunions de seguiment amb els proveidors que tinguin un estret vincle o
forta implicacié amb els serveis operatius, amb l'objectiu de millorar la
qualitat del servei.

L’adjudicatari sera I'encarregat de proposar I'ordre del dia dels temes a tractar en
les reunions dels comités (els integrants i la freqiiencia dels quals estan recollits a la
figura anterior), i d’aixecar acta que anira signada per ambdues parts a totes les
reunions celebrades.

Comite de qualitat

El Comité de Qualitat tindra entre d’altres les segiients funcions:

e Monitoritzar I'avang global dels serveis i els resultats de satisfaccié dels usuaris.

e Aprovar els canvis proposats pel comité de gestié operativa, que afectin de forma
horitzontal a diferents ambits del servei o a d’altres equips que intervenen en els
processos, o que per la seva importancia estrategica, requereixin d’aprovacié.

e Validar el compliment dels Acords de nivell de servei de cada periode.

e Acordar I'adopcio de propostes de millora i mesures correctores o preventives que
s’hagin de desenvolupar i implantar per part de I'adjudicatari.

e Revisid dels nivells de servei inicialment requerits, en base a la millora continua dels
mateixos.

e Definicié i aprovacié de nous acords de nivell de serveis i réegims de penalitzacions
gue puguin apareixer i que siguin imprescindibles, degut als canvis duts a terme per
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I’adopcié de les propostes de millora.

e Determinacido del grau d’incompliment dels ANS amb [lobjectiu d’aplicar les
corresponents penalitzacions que s’establiran en el contracte d’adjudicacio.

e Revisara la factura corresponent emesa per |'adjudicatari, i resoldra o elevara al
comité de gestid executiva, aquelles incidencies o problemes relacionats amb el
servei a facturar en el periode de revisio.

e Validar, avaluar i elevar al comité de gestio executiva les propostes de modificacié o
d’inclusié de nous serveis dins I'ambit del contracte.

e Qualsevol altre assumpte que el propi Comité consideri d’interes.

Comite de Gestio Executiva

El Comité de Gestid executiva tindra entre d’altres les seglients funcions:

e Avaluar i aprovar les propostes de modificacié o d’inclusié de nous serveis dins
I’ambit del contracte.

e Avaluara l'evolucié i la millora dels serveis prestats per part de I'adjudicatari, per
tant aquest haura de reportar els informes necessaris que reflecteixin les iniciatives
dutes a terme i els resultats obtinguts.

e Avaluara el compliment de compromisos adquirits per part de I'adjudicatari a nivell
contractual.

e Sera I'encarregat de gestionar qualsevol incidencia o problema que no s’hagi pogut
resoldre des dels altres comiteés.

e Qualsevol altre assumpte que el propi Comité consideri d’interes.

La composicio dels 4 comites (responsables que hi participaran) es formara a l'inici de la
prestacio del servei.

4.5. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

La present seccié 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 son 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 definicié de les activitats i funcions responsabilitat de I’adjudicatari.

e |'establiment d'indicadors de qualitat del servei prestat, de manera que I'IMI pugui
realitzar una avaluacid objectiva del servei i que I'adjudicatari tingui una base per ala
correccié de les eventuals deficiéncies en la prestacio, i per a la millora dels seus
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processos i organitzacio.

e ['establiment d'un model de penalitzacions que relacioni el nivell de prestacio del
servei amb la facturacié d’aquest, penalitzant economicament aquelles situacions de
prestacio 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 I'adjudicatari i I'IMI, 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 Metriques i Indicadors de Mesura
(IM). Sobre els indicadors es realitzara la mesura del compliment dels ANS dels serveis
prestats, i quan s’escaigui, I'aplicacié de les penalitats associades al seu incompliment.

Tots els indicadors i les métriques detallades en I'apartat 15. 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 referéncia 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 I'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 incidencies, consultes i peticions, que no es resolen dintre dels parametres de temps
establerts seran objecte de seguiment especific pel comite corresponent, segons es detalla al
capitol 4.4.2 Model de relacié i Comités i hauran d’estar relacionades de forma explicita en els
informes diaris i seran objecte d’un seguiment especific per part de I'organ de governanca
operativa dels serveis.

4.5.1. Caracteristiques dels indicadors
Els indicadors tindran les seglients caracteristiques i aixi es defineixen en I'apartat 15.
Annex — Indicador i Métriques :
Excedeix els

requisits

Inacceptable Rang objectiu
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e Fase. 1-métriques i indicadors vigents des de l'inici de la fase de prestacid en
transiciod. 2- metriques i indicadors vigents després de la fase de transformacio.

e Codi. Identificador unic de I'indicador.

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

e Categoria. Categoria de 'indicador

e Foérmula de calcul. Descriu el metode 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. Formula a aplicar pel calcul del valor de I'indicador de
mesura, identificant les variables que intervenen al calcul (métriques) i, si escau, la
referéncia a I’eina que permet I'automatitzacio i extraccié de les dades.

e Llindars de grau per a la definicié dels trams. Aquests trams permeten |'obtencid
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 I'indicador pot estar dins els seglients trams de valors:

e 1-2. Totalment inacceptable
e 2-3.Inacceptable

e 3-4.Rang objectiu

e 4. Excedeix els requisits

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.
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4.5.2. Acords de nivell de serveis base

Les incidéncies que arriben al SAU es classificaran en tres grups de severitat, en funcié de la

quantitat i funcio dels usuaris afectats, de la seglient manera:

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

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 incidéencia que provoca una degradacio greu d’un
servei o bé pot acabar provocant un Tall de Servei.

No Critic Incidéncia que genera una degradacié mitja o lleu del servei
o que no afecta al seu funcionament.

Pel qué fa a la resolucid i escalat de casos, aquests son els valors objectius:

Critica 1h 10 minuts 15 minuts
Urgent 2h 15 minuts 30 minuts
Normal 4h 25 minuts 50 minuts

Per les peticions que arriben al SAU es tractaran totes de la mateixa forma, de la segilient
manera:

Normal 48h 25 minuts 50 minuts

Urgent 24h 15 minuts 30 minuts
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4.5.3. 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 mesura de cadascun, 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.

Es valorara com a millora del nivell de servei la reduccié del temps de resolucié maxim
d’incidencies critiques, urgents i normals, segons s’indica en la taula de puntuacié del plec
de condicions administratives.

Es valorara la presentacio de plans per la millora de la qualitat amb I'objectiu de reduir el
nombre d’incidéncies i la seva criticitat, aixi com la reduccié de problemes.

5. ALTRES TASQUES DELS SERVEIS

A més de les tasques detallades per cadascun dels serveis del capitol 4.2 Descripcid dels serveis,
enumerem a continuacié un seguit d’altres tasques que afecten a més d’un dels serveis sol-licitats i
que sén igualment d’obligat compliment.

5.1. MESURES PROACTIVES DE MILLORA DELS SERVEIS

5.1.1. AUDITORIA INTERNA

Mensualment es realitzaran accions d’analisi de la qualitat del registre de casos i de la
conversa telefonica dels operadors del servei per tal d’implantar mesures que millorin la
prestacid del servei. Aquestes son les caracteristiques minimes que hauran de tenir aquestes
auditories:

e El canal de recollida d’informacié sera presencial.
e La mostra minima per a cada auditoria sera de 5 casos.

e El model d’auditoria sera validat pel responsable del servei de I'IMI o en qui ell
delegui.

e |’adjudicatari lliurara informe detallat i resum dels resultats obtinguts.

e |’adjudicatari acordara amb I'IMI, les millores en relacié al nimero de conceptes
analitzats de la qualitat del registre de casos i la conversa telefonica, aixi com la
periodicitat.
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5.1.2. ENQUESTES DE SATISFACIO DELS USUARIS

Mensualment es realitzaran enquestes entre els usuaris amb I'objectiu de coneixer el seu
grau de satisfaccio i/o detectar problemes en la gestid. Aquestes soén les caracteristiques
minimes que hauran de tenir aquestes enquestes:

e La mostra minima per a cada enquesta la necessaria per qué el resultat sigui
significatiu.

e El model d’enquesta sera validat pel responsable del servei de I'[MI o en qui ell
delegui.

e L’adjudicatari lliurara informe detallat i resum dels resultats obtinguts.

e |’adjudicatari acordara amb I'IMI, les millores en relacié al nimero de conceptes
analitzats, periodicitat i canal emprat de les enquestes de satisfaccid.

5.2. INFORMES | SEGUIMENT DEL SERVEI

En el decurs de la prestacié dels serveis, s’establiran els mecanismes adients per tal de controlar-
ne el bon funcionament. Alguns dels mecanismes consistiran en informes de gestid, entre els quals
estaran els segiients:

e Informes diaris, setmanals, mensuals i anuals amb la quantificaci6 de I'activitat de
cadascun dels serveis sol-licitats.

e Relacid d’incidencies que sobrepassen els limits establerts en els ANS.
e Informes setmanals d’incidéncies pendents de resoldre per técnics aliens a I’adjudicatari.

e Informes diaris i setmanals d’activitat telefonica i técnica.

L'informe mensual i anual tindra dues versions, la detallada i I'executiva. La versid executiva sera
un resum de l'informe detallat que es descriu a continuacio.

A nivell orientatiu I'informe detallat contindra:
e Seguiment dels Nivells de Servei
e Fitesicondicionants
e Registre d’activitat (trucades, correu, web)
o Activitat de les trucades rebudes a la centraleta Trucades per dia, Historic
o Volum de trucades entrants, abandonades i ateses per dia

o Trucades ateses en <20” per dies
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o Temps de resposta, de conversa i d’espera per dia
e Registre d’activitat (Incidencies, Peticions, Consultes, Problemes, Reclamacions)
o Historic, Comparativa
o Departament resolutori, tipologia, temps mig de resolucid, trams horaris
o Per area pressupostaria, per dependéncies, per dependéencies amb més activitat,
o Relacié d’incidéncies que sobrepassen els limits establerts en els ANS

e Objectius de millora

Les incidencies que sobrepassen els limits establerts en els ANS seran objecte de seguiment
especific per part del comité corresponent que determinara la classificacié de la incidéncia com a
problema a escalar, tractar com a projecte donada la seva complexitat, o fins i tot apercebre a
I’'adjudicatari com a incompliment d’ANS.

L'adjudicatari presentara diariament (al finalitzar la jornada laboral) un informe d’incidencies
critiques al responsable del Servei de I'IMI en queé es reflecteixin les noves incideéncies, aixi com la
situacié de les pendents de solucionar i les solucionades en el dia.

Es obligacié de I'adjudicatari la presentacié de tots els informes mensuals abans de dia 5 del mes
immediatament posterior, o el primer dia laborable segilient, cas que el dia 5 fos no laborable.

Periodicament es podra realitzar, per part de I'IMI, una enquesta global de satisfaccié dels usuaris,
paral-lela a la realitzada de forma habitual pel proveidor del servei, la qual s’incorporara en la
memoria anual del servei.

Els models d’informes es definiran conjuntament en el periode d’implantacié i es lliuraran en
format digital per al seu tractament.

Independentment que l'adjudicatari presenti els seus models d’informes de gestié tipus o
estandard, I'IMI es reserva el dret de definir en cada moment el tipus d’informe que requereixi i la
forma de presentacio.

5.3. PLA DE COMUNICACIO

L’adjudicatari haura de preparar un pla de comunicacié dirigit als usuaris del servei per tal de
donar-lo a coneixer abans de la seva posada en marxa. El pla tractara entre d’altres els canals
d’accés al servei, els serveis oferts i el seu abast i objectius i sera accessible a través de la intranet
municipal.

De la mateixa manera i amb periodicitat mensual es publicaran els nivells de servei assolits (de dia
5 del mes immediatament posterior, o el primer dia laborable segiient, cas que el dia 5 fos no
laborable) o es lliuraran a I'organ que I'lMI determini perqué en realitzi la publicacié.

A banda de la posta en marxa i de I'actualitzacié periodica dels nivells de servei el pla haura
d’incloure activitats de difusio dels serveis amb una periodicitat no superior als dos mesos.
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El pla de comunicacié del servei és un criteri de valoracio dintre de la licitacié d’aquest contracte.

5.4. PLA DE CONTIGENCIA | CONTINUITAT

Els licitadors han de presentar de forma separada i concreta, dins de la proposta técnica, el Pla de
Contingencia que tingui previst en cas de desastre o qualsevol causa que impossibiliti la prestacié
total o parcial dels serveis, garantint-ne el servei de la forma descrita anteriorment.

Aquest Pla de Contingéncia ha d’especificar els mecanismes i sistemes a aplicar, aixi com definir
els diferents graus d’emergéncies i els moments en els quals es posen en marxa aquests
mecanismes. Entenem que es poden diferenciar les contingéncies que afecten a cadascun dels
Serveis Operatius.

El Centre de Serveis i el Servei d’atencié a usuaris de ler Nivell no han de veure en cap cas
interromput el seu funcionament. S’entén i és obligat que I'empresa adjudicataria hagi previst en
el seu Pla de Contingéncies la disposicié d’'un centre de Back-up on derivar automaticament les
tasques afectades mantenint els nivells de servei acordats. A banda d’altres alternatives on també
aquest servei es pugui donar sense que sigui des d’un centre.

Finalment, 'empresa adjudicataria haura de disposar d’un Pla de Continuitat de Negoci.
6. DURADA DEL CONTRACTE | FASES DEL SERVEI

6.1. DURADA DEL CONTRACTE

El contracte entrara en vigor el dia 21 de marg de 2025, o 'endema a la data de formalitzacié del
contracte, si aquesta fos posterior i tindra una durada de 8 mesos. Els primers 2 mesos a la fase de
transicid i posta en marxa del servei.

A tal efecte s’estableix un periode maxim de 2 mesos 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.

37



P Ajuntament
® de Barcelona

Institut Municipal d’Informatica
Direcci6 de Serveis de Tecnologia

6.2. FASES DE PRESTACIO DEL SERVEI

PRESTACIO SERVEI ACTUAL TRANSIOO NOVA PRESTACKO DEVOLUCIO
Transferénda Prestacio entransiod Transformacio Pla de Devolucid
[ 2mes) (2 mesos)
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| |

s ¢ Inid Prestacd
C i) 0 Comtracte
" . (a0 pagama =) Frsitnos
Firditateltapis

SdlproRdr R
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Els licitadors hauran de desenvolupar dins de la seves propostes, un pla de Transicio &
Transformacio (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 de 2 mesos (60 dies naturals) des de I'entrada en
vigor del contracte.

Dins la Fase de transicio s’haura de dur a terme I’ activitat de transferencia de devolucié.

o Transferéencia de devolucié: El nou adjudicatari rebra suport de |'adjudicatari
actual, que facilitara i col-laborara en el traspas de coneixement aixi com en
I’habilitacio de I'operacié. En aquest moment, l'adjudicatari actual continua
realitzant la prestacio del servei i assolint els ANS actuals.

Finalitzada la fase de Transicié el nou adjudicatari es fara carrec de donar el servei amb els
ANS de I'antic proveidor.
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El pla de transicid del servei és un criteri de valoracid per a I'adjudicacié d’aquest contracte.

Nova prestacio: un cop finalitzi la fase de transicié, I'adjudicatari haura de prestar els
serveis seguint els models definits a la seva proposta, per aixo caldra iniciar una fase de
prestacid en transicid i una de transformacid en qué dura a terme els canvis necessaris per
tal de garantir els objectius definits en el present plec.

o Prestacid en transicio: El nou adjudicatari comencga a prestar el servei amb els seus
propis mitjans, encara que els ANS segueixen sent els de la prestacié actual i que
estan descrits en el capitol 16 Annex — Acords de Nivell de Servei en el contracte
actual . Durant la mateixa, el nou adjudicatari sera I’nic responsable de la prestacié
del servei.

El nou adjudicatari haura d’assolir els valors objectius dels nous ANS en aquest
periode de 15 dies, tot i que el model de penalitzacions no sera aplicat en el
transcurs d’aquesta fase.

El pla de prestacié en transicié no excedira, en cap cas, del termini maxim de 15
dies des de la data de finalitzacié de la fase de transicié.

El pla de prestacié en transicié ha de garantir que no hi haura cap interrupcié del
servei i que es realitzara una transferencia de coneixement adequada.

e Transformacio: Realitzar el canvis que cregui necessaris per tal de garantir els
objectius definits i els compromisos adquirits durant la fase de licitacié.

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

6.2.1. Fase de Transicio del servei

El fase de Transicio del Servei, haura de tenir els seglients continguts:

Planificacié detallada d'activitats del procés de transferéncia del coneixement.
Pla de fites principals de la transicio.

Pla d'activacio del servei: El pla indicara la seqiiencia 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
contingencia per garantir la continuitat del servei en cas de problemes durant la
transferencia.

Planificacié de la incorporacié 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 |dentificacio de recursos de principal importancia per a la correcta prestacio del servei, si
n'hi ha.

e Maetode de gestié de treballs en curs, entesos com aquelles activitats o tasques que estan
iniciades o previstes en el moment que el proveidor entrant assumeix la responsabilitat del
servei.

e Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacid,
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 per els
diferents serveis i arees (Serveis Operatius, Serveis de Gestié 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 transicid del servei és un criteri de valoracié dintre de la licitacié 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 el procés de transicio, les dates d'inici i fi de cadascuna d'elles, la distribucié de
responsabilitats, els criteris aplicables d'acceptacié i qualsevol altre detall addicional que s'estimi
pertinent.

En qualsevol cas, s'espera la participacid activa del proveidor adjudicatari per garantir la correcta
alineacio de les planificacions dels diferents contractes, independentment de quin sigui el
proveidor responsable.

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

6.2.1.1. Transferéncia del servei

La transferencia 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'lMI supervisara els processos de transferéncia.

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

e Formacid especifica i formal per l|'assumpcido del servei. Aquesta formacié sera
proporcionada pel proveidor sortint segons les condicions que hagi acordat amb el
proveidor adjudicatari del servei i sota la supervisid de I'|MI.
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e Documentacié necessaria per l'assumpcio del servei a ser proporcionada pel proveidor
sortint. Es responsabilitat del proveidor adjudicatari identificar i recopilar tota la informacié
necessaria per a la correcta prestacio del servei (documentacié dels sistemes i aplicacions,
documentacid técnica, procediments d'actuacio, etc.). En aquells casos en quée no hi hagi
documentacidé préevia necessaria per prestar el servei, el proveidor adjudicatari haura de
planificar i executar la seva elaboracid, d'acord amb I'IMI i sense cost addicional per a I'lMI.

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

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

e Presentacié d'un pla de qualitat, que ha d'aprovar I'I|MI.
e Presentacié d’un pla de contingéncia, per assegurar la continuitat del servei.

e Qualsevol altre condicionant necessari per l'execucié del procés de transferencia del
coneixement i de la transferéncia de responsabilitat.

De manera addicional, el proveidor entrant ha de comunicar a I'IMI l'organitzacié amb que
proporcionara el servei, aixi com ['assignacié de recursos i confirmacié de rols, tasques i
responsabilitats necessaries per a la prestacio 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
transferéncia del servei, aixi com introduir les modificacions que es considerin convenients al que
s’estableixi durant la fase de planificacio, si aixi ho aprova I'lMI.

Es tracta d'una fase de durada curta que no ha d'excedir els 5 dies habils i que només es podra
perllongar en casos excepcionals (per exemple, per limitacions temporals en la implantacio
d'infraestructura o altres temes logistics).

En aquest cas, se solapara amb la fase de desenvolupament de la transferéncia, encara que
sempre haura de finalitzar abans de la transferencia de responsabilitat. El proveidor entrant haura
d’agilitzar, en aquest cas, la realitzacid de totes les tasques associades per assegurar la consecucié
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 prestacio del
servei entre el proveidor sortint i I'entrant. Durant la mateixa, el proveidor sortint segueix prestant
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servei a I'IMI 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 finalitzacid.

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

Aquesta fase s'executara d'acord al pla de transicié realitzat pel proveidor en la fase de
planificacio, i aprovat per I'l|MI.

El proveidor entrant té I'obligacié de documentar totes les activitats del procés de transicié i lliurar
aquesta documentacio a I'lMI quan acabi el procés de transicio.

Pla de Contingéncia

El pla de transicid6 contindra un pla de contingéncia per preveure les accions i actuacions
necessaries per tal d’assegurar la continuitat dels serveis en cas de materialitzacié dels riscos
identificats especificament pel procés de transicio.

Resolucié de contractes actuals
L'IMI resoldra els contractes amb els proveidors sortints a la finalitzacid de la fase de transicid.

Durant el periode de transicié el nou adjudicatari haura d’establir i comunicar a I'|MI 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.

6.2.2. Fase de Nova Prestacid

e

6.2.2.1. Prestacio en Transicio
Un cop finalitzada la transferéncia, el proveidor sortint finalitza les seves responsabilitats i és el
proveidor entrant I’Gnic 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
el capitol 16 Annex — Acords de Nivell de Servei en el contracte actual. El model de penalitzacions
no s’aplicara en aquest periode.

Garantia de nivell de servei durant la prestacio en transicid

El proveidor entrant 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 de prestacido en transicié i fins que no s’hagi completat, per
cadascun dels serveis caldra:

e Mantenir la documentacié dels serveis objecte de la transferéncia. La documentacié haura
de ser actualitzada davant de qualsevol modificacié del servei, i s’haura de generar la nova
documentacié que I'IMI consideri necessaria en els terminis establerts.
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e Realitzar el seguiment dels processos i procediments operacionals de suport, segons el que
indica el present document tecnic.

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 de prestacié en transicid, entraran en vigor les noves ANS i amb
penalitzacions.

6.2.2.2. Pla de Transformacioé

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 eficiencia previstos en aquest
document i en la seva oferta. Aquests mecanismes haurien d’incloure I'automatitzacié del cataleg
de serveis, del cataleg de metriques i avisos automatics a usuaris VIP o d’altres que I'IMI
especifiqui en situacions de talls de servei o d’'impacte sobre serveis critics.

Aquest periode s’inicia després que el proveidor entrant hagi finalitzat la fase de prestacié en
transicioé 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 transformacido global governat per l'oficina de Transicid i
Transformacié de I'lMI.

El periode de transformacié acabara un cop finalitzades totes les transformacions, i s’estendra per
un periode maxim de 1,5 mesos des de la finalitzacié de la fase de prestacio en transicid.

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

6.2.2.3. Fase regular del servei
S’anomena periode de fase regular del servei el periode comprés entre la finalitzacio de la fase de
transicio i la finalitzacié de la fase de devolucié del servei.

La implantacié de mesures proactives en la fase regular del servei és un criteri de valoracid per a
I’adjudicacié d’aquest contracte.

Durant aquest periode en comengaran a aplicar les noves ANS contractuals descrites en el capitol
15.2 Indicadors de Mesura (IM).

6.2.2.4. Pla de Devolucid 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 devolucié, i que
inclogui els termes i condicions en qué es realitzara.
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En cas de cessament o finalitzacié del contracte, el proveidor estara obligat a tornar el control dels
serveis objecte del contracte, havent de realitzar en paral-lel els treballs de devolucié amb els de
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 Eltermini d’execucio sera de 2 mesos abans de la finalitzacid del contracte en vigor.
e Incloura la metodologia de transferéncia 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 documentacié i altre material
utilitzat per I'adjudicatari o I’Ajuntament de Barcelona en la provisié del servei.

o La formacié practica tutelada, en la qual el personal designat per I'IMI realitzi els
treballs propis de cada procés o funcionalitat tutelats pel personal de I'adjudicatari.

e L'IMI podra subscriure un contracte de llicéncia d'Us sobre els sistemes de I'adjudicatari
que fossin necessaris per assegurar la continuitat del servei.

e |’adjudicatari haura d’oferir tota I'ajuda en la transferencia a I'lMI, 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 |’adjudicatari haura d’oferir un pla per definir les responsabilitats i gestionar la resolucio de
problemes entre el nou adjudicatari, I'[MI 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 devolucié no ha de causar cap discontinuitat en el servei.

e L'IMI no assumira una dedicacio significativa de recursos propis o de I’Ajuntament en les
activitats de devolucid.

e El proveidor haura de prestar a I'IMI serveis de suport en aspectes relacionats amb el
traspas i la devolucio del servei durant almenys els 2 mesos posteriors a la devolucié del
servei, en cas de ser sol-licitats, sense cost addicional per I'IMI.

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

7. INFORMACIO SOBRE L'ENTORN ACTUAL

L'IMI esta donant serveis informatics a diferents dependeéncies i organitzacions municipals i
organitzacions i empreses externes que donen o reben serveis de I’Ajuntament de Barcelona.

L'IMI disposa en l'actualitat de dos CPDs i una sala técnica a la seu del propi Ajuntament. Els
serveis corporatius estan centralitzats majoritariament als CPD on es troben el Mainframe, les
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bases de dades corporatives, els serveis d’Intranet i I'accés a Internet, correu, SAP, servidors de
fitxers, servidors d’aplicacions etc.

Des del punt de vista de cada edifici connectat a la xarxa corporativa, aquest esta constituit —
majoritariament— per una xarxa d’area local amb elements de comunicacions que el connecten
amb la resta d’edificis.

7.1. ENTORN D’USUARI

Des del punt de vista de I'usuari, aquest pot estar integrat dins la xarxa corporativa o pot estar-
ne aillat. El seu entorn de treball sera diferent en cadascun d’aquests casos:

e Entorn de treball integrat: L'usuari disposa d’una estacié de treball estandard
(sobretaula o portatil), que treballa amb sistema operatiu Windows. Aquesta estacio de
treball esta generada a partir d’'imatges de software estandard disponibles pels tecnics
en pendrives. Les estacions pertanyen a la xarxa d’area local de I'edifici on esta situada,
o en el seu defecte, de I'edifici principal a qué es connecta. L’accés a les aplicacions
corporatives es realitza per la distribucido de les mateixes, utilitzant MS SCCM com a
medi de distribucié automatic d’aplicacions.

e Entorn de treball mobil: Es tracta de PCs portatils amb sistema operatiu Windows, que
es poden connectar ocasionalment a la xarxa corporativa, ja sigui de forma fisica, a un
punt de xarxa local, o sense fils a través de la xarxa WiFi o GPRS. També formen part
d’aquest entorn tots els dispositius mobils tipus PDA i similars, amb els diferents
sistemes operatius propis de cada dispositiu. Aquests dispositius s’integren a la xarxa
corporativa a través dels periferics i aplicatius propis, per tal de sincronitzar informacié
entre el dispositiu mobil i les dades de xarxa.

e Entorn de treball extern: Proveidors de serveis o clients de I’Ajuntament de Barcelona
que fan us d’aplicacions corporatives.

7.2. VOLUMETRIA

Aquestes dades de volumetria representen informacié pel licitador a efectes de dimensionar els
recursos, la gestid i el valor economic de la seva oferta entenent que segueix essent obligacié del
contractista atendre, assumir i resoldre totes les sol-licituds de servei (incidéncies, peticions, que
esdevinguin en la durada del contracte.)

El nimero actual (exercici 2023) d’usuaris corporatius del servei, corresponent a les dades de
volumetria indicades, és de 15.000, dels quals 5.200 treballen amb estacions de sobretaula, 6.800
treballen amb portatils i 3.000 usuaris de serveis i suports.
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L'IMI disposa d’uns 40.500 usuaris definits en el GID (Sistema de Gestié d’identitats), del quals hi
ha uns 23.000 usuaris que estan actius.

L’horari d’Atencio telefonica i/o correu a l'usuari és un servei 24x7.

Amb uns 315 grups resolutoris de tercer nivell diferents aproximadament.(Aprox. 3 persones per
equip). Un total aprox. de 1000 usuaris més.

Les dades corresponents als procediments i accions del SAU, en 1 any, corresponent al periode de
I’1 gener de 2023 fins I'31 de desembre de 2023 sén les segiients:

Concepte Volum Anual
Bloc Atencid i Registre 240.753
Trucades Rebudes 68.766
Correus rebuts 74.767
Activitats registrades 97.220
Bloc resolucié i Escalat 119.250
Resolucié 12 Nivell 39.671
Resolucid 22 Nivell 14.249
Escalat- Re-escalats 43.664

Resoltes Incidéncies i Consultes en 12 Trucada: 28.335

Activitats registrades: Incidéncies, peticions i consultes.

Trucades Rebudes en el periode:

Total Ateses @ Abandonades @TELEFONIA TOTAL TRUCADES

5932

5 mil
611 545 102 415 448 198 130 327
0 mil
2023 2023 2023 Marg 2023 Abril 2023 Maig 2023 Juny 2023 Julicl 2023 Agost 2023 2023 2023 2023
Gener Febrer Setembre  Octubre Novembre Desembre

Any Nombre del mes
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Trucades Rebudes per dia i per franges horaries.

Trucades Rebudes Trucades Ateses / Abandonades
53.109 53.311 31.035
50.397 -
30 mil
50 mil 49.066
26.558
40673 25 mil
40 mil
20.906
20 mil
30 mil
15 mil
13.037
20 mil
10 mil
o 6977
82
10 mil 5430 8
5 mil s
13
2.607
4125 3.244 o
7 1.000
665 418417 269 ;1 & B 0?21
6 5
. H . o o R Erfia ¥
Dilluns Dimarts Dimecres Dijous Divendres Dissabte Diumenge 0:00 3:00 6:00 9:00 12:00 15:00 18:00 21:00
Nombre del dia FRANJA

Registres de I’Activitat SAU

Demanda Consultes i Incidéncies

7.057
6.693
6.17
6mil TTTTeeeT reeees : : SRR 1 e seegfnrsaserssssencssesasashennones
4 mil 4.664
3.479

2 mil

2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023 2023

Gener Febrer Marg Abril Maig Juny Juliol Agost  Setem.. Octubre Novem.. Desem..

Any Nombre del mes
10.477
10.000
8.674
7.719
5.966
2.891
1492 1.070
245 179 225 229 163 316 . . 444 509 333
[ I — —— — — e
0 10 15 20

FRANJA APERTURA
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8. CONDICIONS PER L’EXECUCIO DELS SERVEIS

A continuacié s’exposen algunes caracteristiques generals que I'IMI considera fonamentals per a la
prestaciéd dels serveis demanats. Totes elles sén d’obligat compliment a més d’altres que el
licitador pot assumir voluntaria i explicitament i que passaran a formar part de les obligacions
contractuals en cas de resultar adjudicada la seva oferta.

8.1. UBICACIO DEL SERVEI
Els serveis es realitzaran des de les dependéencies de I’adjudicatari.

Es obligatori que els Serveis Operatius es prestin des de dependeéncies de I'adjudicatari ubicades
dins de I'area metropolitana de Barcelona, per tal de garantir la proximitat de I'equip de servei a
I'IMI en el cas que fos necessari, i un temps de resposta correcta davant situacions que requereixin
interlocucié presencial.

L’equip realitzara la prestacié del servei des de les seves instal-lacions. Els edificis i dependéncies
utilitzats per a la localitzacié d’aquest servei hauran de complir en qualsevol moment amb tots els
requisits de construccid, habitabilitat, seguretat i ergonomia estipulats per la normativa de regim
local del municipi a on es trobi, de la Generalitat de Catalunya i de I'Estat en la seva expressido més
exigent.

Cal tenir en compte que, per necessitats del servei, es podria sol-licitar el desplagament dels
professionals de I'equip de l'adjudicatari a les dependéncies que I'IMI determini, bé durant
periodes concrets, per coordinacid de projectes o resolucid d’incidencies critiques, o bé
puntualment d’'una manera més continuada per la propia operativa dels serveis, com les tasques
de coordinacié i comunicacié agil entre equips de resolucié d’incidéncies i problemes, equips de
manteniment de sistemes i altres equips de desenvolupament i de suport a la operacié de serveis.

En aquestes dependéncies es proporcionara el mobiliari, serveis generals d’oficina i connexié a
xarxa LAN i accés a Internet; el proveidor sera el responsable de la provisié de la resta
d’equipament necessari per al desenvolupament de la activitat.

| també en cas de situacions com la que hem tingut durant el 2020 (COVD19) el servei es possible
que tingui que realitzar-se des de fora de les seves oficines i de les nostres per la qual cosa han
d’estar preparar per poder realitzar-ho de forma remota amb tots els sistemes de seguretat
necessaris per portar-ho a terme.

8.2. ATENCIO ALS USUARIS

Donades les caracteristiques del usuaris a qui van dirigits aquests serveis, és necessari que I'idioma
emprat per defecte sigui el catala. Aixi doncs, cal que els técnics que, per la seva funcié estiguin en
contacte amb els usuaris, tinguin domini de I'idioma catala a nivell de comprensio oral i escrita.
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8.3. EINA DE GESTIO

L’adjudicatari disposara a l'inici del contracte de l'eina de gestid i seguiment d’incidencies i
peticions que actualment empra I'IMI (I'Easyvista) i per la gestio de problemes el JIRA i/o
I'EASYVISTA.

En cas que I'IMI canviés la seva eina de gestidé I'adjudicatari sera responsable de la integracio de
totes les funcionalitats a qué s’hagués compromeés a proporcionar al contracte amb I'eina de
gestid.

Aquestes funcionalitats inclouran, sense limitar-se a, la gestid de peticions, incidencies i consultes,
participacié en altres fluxos de gestid (problemes i canvis), la mesura d’indicadors de nivell de
servei, la gestid dels elements de configuracid 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, construccio, posada en marxa i manteniment de les integracions
a la nova eina seran a carrec de I'adjudicatari.

Com eina per la gestio de coneixement el servei és fara servir el Confluence amb I'objectiu de
garantir la comparticio del coneixement, assegurar la capitalitzacié del coneixement dels individus,
increment de la productivitat i de la eficacia del temps i optimitzacid de les tasques de suport.

El licitador sera I'encarregat de mantenir tot el suport a I'eina i al seu contingut tant pel seu
manteniment correctiu com evolutiu.

Els costos derivats de tot el producte tant per la definicid, construccié, posada en marxa i
manteniment a I'eina Confluence com les 37 llicencies necessaries al cloud del tipus Confluence
Premium aniran al carrec de l'adjudicatari. En el cas que fossin necessaries més llicencies
continuaran anant a carrec de I'adjudicatari (minim 8.000 euros, iva inclos) per 6 mesos que son
les necessaris per gestionar el coneixement del servei en el periode contractual.

8.4. ENTORN DE TREBALL | CONNECTIVITAT

A part de I'eina de gestio tractada a I'apartat 8.3 Eina de Gestid, per tal de poder proporcionar els
serveis sol-licitats, I'adjudicatari disposara de les eines que cregui adients, correctament
integrades amb aquella, i que hauran de ser acceptades per I'IMI, llevat de les tasques
d’administracié d’usuaris i gestié remota d’estacions, en les quals I'adjudicatari esta obligat a la
utilitzacié d’eines estandards proporcionades per I'IMI (principalment Microsoft System Center
Confirguration Manager, eines d’administracié d’usuaris i impressores de Windows, eina IPAM per
a gestidé de dominis i adreces IP, Microsoft Active Directory). Aquestes eines formen part del perfil
de técnic actualment definit en les politiques d’usuaris de I'IMI. Per a la utilitzacié de les eines
estandards, I’adjudicatari haura de proporcionar les estacions de treball, que (amb les directrius
de I'IMI) seran convertides en estacions estandards de I'IMI. Aquestes estacions hauran d’estar
connectades a la xarxa de I'IMI i convenientment aillades de la xarxa de I'adjudicatari.
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Es responsabilitat de I'adjudicatari disposar dels mecanismes de seguretat necessaris per tal
d’aillar de forma convenient les dues xarxes i evitar intrusions no desitjades. Qualsevol utilitzacié
fraudulenta dels elements de la xarxa municipal sera objecte de falta molt greu.

Connectivitat

e La solucié de connectivitat entre la seu de I'adjudicatari i els nodes de comunicacions de
I’Ajuntament, seran proporcionats i esdevindra responsabilitat de I'adjudicatari i aniran al
seu carrec. En aquest cas, s’hauran de complir amb els segilients requeriments:

O

La velocitat de clockrate necessaria per a realitzar la interconnexié sera minim d’1
Gbps simeétric garantit o si sigues necessari més velocitat, sent 'ample de banda
contractat I'0Optim per a executar tots els serveis prestats en la seu de I'adjudicatari
amb les millors garanties de serveis. La laténcia de la xarxa no podra ser superior a
15 ms, durant el 99% del temps computat en fraccions de 5 minuts. En cas que
existeixin pics de trafic superiors al 85% de la capacitat total de I’enllag, es
considerara que I’enllag s’ha d’ampliar per part del proveidor.

Les linies de comunicacions entre la seu de l|'adjudicatari i els dos punts
d’interconnexié a I’Ajuntament (Nusos OSAT) han de respondre a un model actiu—
actiu, per tal de simplificar la gestié de les mateixes. Aquest mecanisme s’haura de
provar per part de I'adjudicatari amb una periodicitat de 6 mesos.

La disponibilitat del servei d’interconnexié sera amb el segiient SLA del 99.95% amb
comput mensual i temps de recuperacié del servei inferior a 2 hores.

La connectivitat des de la seu de I'adjudicatari envers els nodes de comunicacions
es realitzara a Nivell 3, i amb Routing dinamic amb el protocol OSPF, I'adrecament i
parametres de configuracio es definiran des dels nodes de comunicacions OSAT.

Es proporcionaran els SFPs necessaris a I'IMI per tal de realitzar les interconnexions
a l'equipament dels Nus de telecomunicacions de I'lMI.

Es requereixen les seglients interconnexions:

o Una linia d’1 Gbps de velocitat clockrate, simétric i garantit i ample de
banda contractat CIR el optim per a |'execucid del serveis adjudicats i
complint I'SLAs dels serveis especificats al PPT, entre la seu del proveidori el
nus de Telecomunicacions de I'IMI situat al Centre de Via Favencia 42.

o Una linia d'1 Gbps de velocitat clockrate, simétric i ample de banda
contractat CIR I'0Optim per a |'execucié del serveis adjudicats i complint
I’SLAs dels serveis especificats al PPT, entre la seu del proveidor i el nus de
Telecomunicacions de I'IMI situat al Centre de Casa Gran, Plaga St. Miquel
Edifici Nou.
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o El cablejat interior als Nusos de I'IMI sera realitzat per |'adjudicatari sota les
directrius dels tecnics de I'IMI.

o Aquestes connexions s’entregaran en el format adequat per Ila
interconnexi6 amb I'equipament de I'IMI i es negociara durant la
implantacio del circuit

o En aquestes connexions s’incloura per part de I'adjudicatari tot el material
necessari (inclosos els SFPs) necessari per realitzar la connexié que sigui
requerit per part de I'IMIL.

Les solucions de comunicacions establertes hauran de complir addicionalment les seglients
caracteristiques:

La gestié de canvi de les configuracions de I'enllag es notificara a I'lMI pel circuit
establert.

La comunicacié dins les linies d’interconnexié amb els Nusos d’OSAT han tenir
I’opcid de viatjar encriptades per a garantir la confidencialitat de les dades.

El protocol de Routing d’interconnexid entre I'IMlI i I’adjudicatari sera OSPF.
S’ha de suportar la configuracié de NATs per part del proveidor.

Les interconnexions passaran a través dels firewalls de |I'Ajuntament per tal
d“accedir a la xarxa interna.

Per a facilitar la gestid i resolucié de problemes es deixaran obertes les eines de
ping i traceroute.

Requeriments técnics de les comunicacions

Encaminament del Trafic:

S’haura d’enrutar I'adrecament privat definit a I’Ajuntament de Barcelona. El
protocol utilitzat sera I"OSPF.

La publicacié de I'adrecament de servei definit en la Seu de I"adjudicatari cap els
nodes de comunicacié de I'’Ajuntament, sera responsabilitat de I'adjudicatari del
contracte.

La sortida i/o entrada des d’Internet es realitzara mitjancant els nodes de
comunicaciéo de I’Ajuntament. Per aquesta rad, les rutes per defecte dels han
d’apuntar als nodes de comunicacié.

Adregcament de Servidors o Serveis

Tots els servidors i maquines de la xarxa de |'adjudicatari hauran de complir els segilients
requeriments:
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Assignacid adregament:
L’Ajuntament assignara els rangs de adrecament IPv4 privat.

La sortida a internet dels serveis municipals sera un model centralitzat des de les
instal-lacions del I’Ajuntament.

El proveidor sera l'encarregat i responsable unic de mantenir la BD de
direccionalment pels rangs assignats amb I’eina IPAM de I'IMI.

Els servidors i maquines hauran de tenir definit direccionalment dins d’un rang
assignat previament per I'IMI. No s’accepten solucions tipus NAT per a
I’adrecament privat.

L’adrecament per a crear les xarxes de Gestid i/o Backup el determinara el propi
proveidor, sempre tenint present que aquest adrecament no es solapi amb
adrecament productiu de [I"Ajuntament de Barcelona. Igualment aquest
direccionalment sera mantingut amb I'eina IPAM de I'lMI.

Servei de resolucié de noms

Requeriment dels serveis de DNS:

El servei de DNS es donara de forma centralitzada.

L’adjudicatari haura de disposar d’'un servei de DNS replica i aquest ha de fer
forwarding cap als DNS del node de comunicacid.

El proveidor tindra una replica dels dominis DNS de I'IMI.
No es permetra I'Us del fitxer host per a la resolucié DNS en els serveis desplegats.

En el cas que fos necessari es faran les delegacions de zones oportunes envers els
DNS definits en el CPD.

Balancejadors

L’adjudicatari ha de adaptar-se als segilients requeriments:

Centraleta

Els balancejadors junt amb els serveis balancejats estan ubicats als nodes de
comunicacions municipals gestionats per OSAT.

En els serveis allotjats en el segment d’extranet el servei balancejat es configurara
en els balancejadors de I'|MI.

L’adjudicatari haura de fer servir la centraleta de I’Ajuntament (PMAC). Durant el periode de
transicié tindra que adquirir tot ho necessari per tenir-la acceptada i poder gestionar-la des del
servei sense cap problema.
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L’adjudicatari ha de proporcionar als seus técnics I'equip de treball amb tots els elements
necessaris per la realitzacio dels serveis.

Per tal de garantir la prestaciéo del servei de forma ininterrompuda, I'adjudicatari haura de
preveure, instal-lar i mantenir els circuits de reserva (backup) que cregui adients per garantir la
connexié tant de veu com de dades amb la seva propia centraleta (Contingencia).

L’adjudicatari ha d’atendre, a part de la linia principal, com a minim a 3 linies amb Atencid
Prioritaria en el tipus de connectivitat. En aquests moments s’estan donant als usuaris d’Hisenda,
OACS i GUB i Emergeéncies. Son linies sense cost per I’Ajuntament (IMI) el desviament d’aquestes
trucades.

S’ha de garantir el correcte Us de la centraleta de I’Ajuntament amb el Servei. En cas que no es
garanteixi la prestacio del servei s’aplicaran les sancions descrites al plec Administratiu en
concepte d’ Incompliment dels plans de transicié o per compliment insatisfactori dels serveis.

Com contingeéncia,

L’adjudicatari, a més, haura de proporcionar la connectivitat entre la xarxa de I’Ajuntament i
aquests equips ubicats a les seves dependéncies. Aquesta connexié ha de permetre la comunicacié
de veu entre les centraletes de I’Ajuntament i de I'adjudicatari mitjancant el protocol SIP, amb un
cabal simetric suficient per suportar 60 canals simultanis; i la comunicacié de dades i que
garanteixi |'Us d’aplicacions estandards i amb equip de nivell 3 (router) que sigui totalment
compatible amb els equips de la xarxa de comunicacions de I’Ajuntament i capa¢ de parlar el
protocol de Routing OSPF. Totes les despeses necessaries per l'establiment i manteniment
d’aquesta connexid aniran a carrec de 'adjudicatari, i sera seva la responsabilitat de vetllar pel seu
correcte funcionament.

En referéncia a I'atencié telefonica i donat que els usuaris de I’Ajuntament ja disposen d’un
teléfon d’atencid a usuaris i comunicacié d’incidencies, aquest telefon es mantindra.

Per tal de garantir la prestacié del servei en fase de contingencia per part del proveidor de forma
ininterrompuda, 'adjudicatari haura de preveure, instal-lar i mantenir els circuits de reserva
(backup) que cregui adients per garantir la connexié tant de veu com de dades (alta disponibilitat),
aixi com disposar d’una centraleta propietat de I'adjudicatari per garantir la continuitat del servei
(alta disponibilitat).

Aquest Pla de contingencia haura d’estar disponible una vegada finalitzada la fase de transferéncia
i en cap cas podra excedir la fase de prestacié en transicio.

Es garantiran la linia de comunicacions de dades i veu i la integracié amb el contact center de I'lMI
i proveidor (contingencia).

En cas que no es garanteixi la prestacié del servei s’aplicaran les sancions descrites al plec
Administratiu en concepte d’ Incompliment dels plans de transicié o per compliment insatisfactori
dels serveis.
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Tot el cost d’aquest servei anira a carrec de I'adjudicatari com el cost de totes les trucades
entrants i sortints.

Tota la informacié derivada del servei de la centraleta s’entregara de forma Online i de forma
instantania (al minut) en els sistemes d’informacio de I'lMI.

Les dades a rebre es concretaren en la fase de transicio del contracte.

Orientatiu de com ho té instal-lat I'actual proveidor,
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El teléfon Usuari IMI Hisenda també esta sent compartit per I’'Usuari d’emergéncia (GUB i Bombers).

Segons els fluix del diagrama, una trucada que es realitza des de I'IMI es transforma a través de les
diferents centraletes.

La centraleta de backup que subministra el proveidor haura de complir els estandards de
seguretat.

Pla de contingéncia (en cas necessari de que la Centraleta de I’Ajuntament no doni servei).

Per tal de garantir la prestacido del servei de forma ininterrompuda, I'adjudicatari haura de
preveure, instal-lar i mantenir els circuits de reserva (backup) que cregui adients per garantir la
connexié tant de veu com de dades (alta disponibilitat), aixi com disposar d’una centraleta
propietat de I'adjudicatari per donar el servei i garantir també la continuitat del servei (alta
disponibilitat).

Aquest Pla de contingéncia haura d’estar disponible una vegada finalitzada la fase de transferéncia
i en cap cas podra excedir la fase de prestacié en transicio.
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Prioritariament es garantiran la linia de comunicacions de dades i veu de 100 Mb (contingencia).

En cas que no es garanteixi la prestacié del servei s’aplicaran les sancions descrites al plec de
clausules administratives particulars en concepte d’ Incompliment dels plans de transicid o per
compliment insatisfactori dels serveis.

També haura de crear un pla de contingéncia amb |'objectiu d’assegurar la disponibilitat dels
Serveis del contracte garantint la continuitat dels mateixos i reduint les possibles conseqiiéncies
per una situacié de crisi que es pugui generar, com per exemple la produida durant el 2019/20
amb la situaci6 de confinament de la COVID-19, i possible tancament de les instal-lacions
municipals i/o del proveidor.

9. CLAUSULES GENERALS DE SEGURETAT

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

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

L'IMI, com a Organisme Autonom de caracter administratiu de I’Administracié Local depenent
de I’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al Principi de Legalitat i posa especial émfasi
en el compliment de les obligacions legals que es deriven de la Llei Organica 3/2018 de
Proteccié de Dades Personals i Garantia de Drets Digitals, de la Llei 39/2015 en tot allo que fa
referéncia a I'accés dels ciutadans als serveis publics, aixi com de la resta de I'ordenament
juridic que sigui d’aplicacié.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat quan per I'objecte del contracte sigui d’aplicacio, es
tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin amb el que estableix el RD
311/2022 de 3 de maig pel qual es regula 'Esquema Nacional de Seguretat.

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

A les diferents clausules d’aquesta seccid es fa referencia 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"Administraci6 Municipal, pel que fa referéncia als fitxers, sistemes
d’informacié i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

9.2. RESPONSABLE DE SEGURETAT

L’adjudicatari nomenara un Responsable de Seguretat, el qual haura de vetllar pel compliment
dels seglients requeriments:

e  Actuar d’interlocutor Unic per a tots els aspectes de seguretat del contracte.
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° Garantir que tots els serveis prestats pel proveidor a I’Ajuntament es realitzen d’acord al
model i requeriments de seguretat establerts per I'IMI i seguint la normativa de seguretat
vigent.

° Garantir i liderar dins la seva organitzacid la correcta implantacié dels nivells de seguretat
i les seves corresponents mesures (tecniques, organitzatives i juridiques), aixi com les
directrius en materia de seguretat establertes per I'lMI.

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

. Informar al seu personal qualsevol obligacié a que I'empresa estigui sotmesa per
contracte, formar al seu personal en les politiques i instruccions de I’Administracid
Municipal en cas que els sigui d’aplicacié i fer signar al seu personal un document
d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid i proteccié de
dades de caracter personal de I’Administracié Municipal.

° Mantenir actualitzada, i en tot moment disponible, una llista de les persones adscrites a
I’execucidé del contracte on s’indicara la data en que van rebre la formacié en politica i
instruccions de I"’Administraci6 Municipal, aixi com el document d’acceptacié de les
obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

9.3. CONFIDENCIALITAT

L’adjudicatari 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’adjudicatari queda expressament obligat a mantenir absoluta confidencialitat i reserva sobre
qualsevol dada que pogués coneixer com a conseqliéncia de la participacid en la present licitacio,
0, 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 informacio te designada.

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

L’adjudicatari sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin produir per
part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les mesures necessaries per a garantir
I’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de conéixer, per part del personal
participant en el desenvolupament del contracte.
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Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicatari es compromet a destruir amb les garanties de
seguretat suficients o retornar tota la informacié facilitada per I’Ajuntament, aixi com qualsevol
altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

9.4. CLAUSULA PROGRAMARI | METODOLOGIA DE DESENVOLUPAMENT

L’empresa contractada, disposara del programari necessari i fara servir la metodologia implantada
pel Institut Municipal d’Informatica (IMI) per al desenvolupament dels serveis contractats.

Si ’Administracié Municipal ho considera necessari, es podra instal-lar programari en els equips de
I’empresa contractada, sempre sota la responsabilitat de I'empresa contractada, amb la finalitat
d’obtenir una correcta prestacié dels serveis contractats. Les llicencies de software necessaries per
desenvolupar el servei correran a carrec de I'adjudicatari.

L’Administracid Municipal continuara essent la propietaria o, en el seu cas, titular dels drets de
propietat intel-lectual que el corresponen sobre el programari i bases de dades instal-lat en les
maquines de I'empresa contractada, sense que la corresponent llicencia d’us suposi transferéncia
o cessio, total o parcial de la titularitat, ni autoritzacio per la seva utilitzaci6 amb una finalitat
diferent a la definida en el contracte de prestacio de serveis.

L’empresa contractada donara a coneixer a tot el personal adscrit a la prestacié dels serveis, el
contingut d’aquesta clausula respecte al programari, sistemes operatius i bases de dades cedides
per I’Administracié Municipal, la seva obligacié respecte a:

e No reproduir-los.
e No transmetre’ls a un altre sistema.

¢ No maodificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altre activitat sobre el programari cedit,
sense "autoritzacio de I’Administracié Municipal.

e No divulgar, publicar, ni posar a disposicié d’altres persones diferents a les autoritzades.
e Fer Us Unica i exclusivament per les tasques encomanades, incloses en els serveis
contractats.

9.5. AUDITORIA

L'IMI auditara que l'adjudicatari 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 I'oferta de
I’adjudicatari.

e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'lMI podra efectuar més auditories que les
planificades respecte el servei que s'esta prestant.
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En tots aquells casos en qué I'lMI decideixi la realitzacié d'una auditoria des de les instal-lacions de
I’adjudicatari, aquest haura de garantir a I'IMI I'accés necessari, incondicional i irrevocable als
documents existents que estiguin relacionats amb I'abast de 'auditoria.

L’adjudicatari proporcionara l'assisténcia i la informacié que requereixin les auditories, sense
carrec addicional per I'lMI.

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

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

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

9.6. GESTIO D’INCIDENTS

L’adjudicatari com a equip involucrat en la gestié d’incidents de seguretat haura de participar
conjuntament amb el departament de Seguretat i altres equips en el seu seguiment fins a la seva
resolucié. Es per aixo que s’ha de realitzar una revisié continua dels fluxos d’escalat aixi com de la
classificacio i catalogacio interna dels incidents rebuts per tal d’adaptar el servei i la seva resposta
al context actual de I’Administracié. S’haura de treballar en I'adaptacié de la matriu d’escalat
existent segons el recollit al procediment intern de gestidé d’incidents vigent. En aquest document
es recull la classificacio d’incidents contemplada, la qual caldra dotar de fluxos d’actuacié segons
els cas tractar. La proposta d’implementacié haura de ser tractada i estudiada conjuntament amb
el departament de Seguretat aixi com altres equips implicats en el procés.

La matriu d’escalat d’incidents de seguretat ha de restar accessible per la seva consulta per part
dels equips involucrats en el procés

Aquesta evolucio del servei ha de permetre I'obtencid de meétriques segons la tipologia de
I'incident amb el temps destinat a la resolucié del mateix.

L'IMI es reserva el dret de poder demanar en qualsevol moment del contracte la integracié amb el
sistema de gestio d’incidents corporatiu.

9.7. DIMENSIONAMENT/GESTIO DE CAPACITATS

El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients, per a la
prestacid del servei de forma adequada.
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9.8. ACCES 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, I'adjudicatari té prohibit
incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacié expressa i haura de complir
amb les mesures de seguretat establertes per I'lMI.

9.9. ANALISIS FORENSES

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

9.10. CONTROL D’ACCES
9.10.1. Accés local

L’adjudicatari haura de protegir les estacions de treball i es compromet a complir les seglients
condicions:

e Lainformacio revelada a qui intenta accedir ha de ser la minima imprescindible. Els dialegs
d'accés proporcionaran Unicament la informacié 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 éxit, i els fallits.

e El sistema informara a l'usuari de les seves obligacions immediatament després d'obtenir
I'accés.

e S'informara a l'usuari de I'iltim accés efectuat amb la seva identitat.

9.10.2. Accés remot

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els
Sistemes d’Informacié de I’Ajuntament, sent els costos de connexido 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.
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9.11. GESTIO DEL PERSONAL
9.11.1. Deures i obligacions del personal

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

L'empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a conéixer 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 Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria, abans de l'inici de la prestacié del servei objecte del
contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacid 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’aplicacio.

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

El Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria haura de mantenir actualitzada, i en tot moment
disponible, una llista de les persones adscrites a I'execucié del contracte on s’indicara la data en
que van rebre la formacié en politica i instruccions de I’Ajuntament, aixi com el document
d’acceptacio de les obligacions relatives a la seguretat de la informacid.

El document d’acceptacié de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucié d’aquest
contracte sera entregat al 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 '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 terminacié.

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

9.11.2. Formacio i conscienciacio

L’adjudicatari realitzara les accions necessaries per conscienciar regularment al personal sobre el
seu paper i responsabilitat respecte a la seguretat dels sistemes. Es recordara regularment:
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e Instruccid sobre I'Gs 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’adjudicatari haura de formar regularment al personal en aquelles materies que requereixin per a
I'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de sistemes, deteccio i
reaccid a incidents, i gestio de la informacid i dades personals en qualsevol tipus de suport.

L’Ajuntament podra demanar evidéncies de les diferents accions de formacié i conscienciacié que
I’adjudicatari ha realitzat sobre el personal assignat a I’execucié del contracte.

9.12. CLAUSULA DE COMUNICACIONS EXTERNES

L’adjudicatari disposara dels mitjans materials i el maquinari necessari per a la connexié amb els
Sistemes d’Informacié de I’Administraci6 Municipal, sent els costos de connexié a carrec de
I’empresa contractada.

La connexidé és realitzara seguint els protocols de seguretat per a les comunicacions externes
establerts per I’Administracié Municipal.

L’adjudicatari sera el responsable de custodiar correctament els certificats digitals lliurats per la
interconnexié segura de xarxes i de demanar la seva revocacié una vegada finalitzada la prestacid
del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria de I'Us del certificats personals individuals
lliurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.

9.13. PROTECCIO DEL LLOC DE TREBALL
9.13.1. Lloc de treball buit

L’adjudicatari 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.

9.13.2. Bloqueig del lloc de treball

L'adjudicatari garantira que els seus equips es bloquejaran al cap d'un temps prudencial
d'inactivitat, requerint una nova autenticacié de l'usuari per reprendre |'activitat.
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9.13.3. Proteccié d’equips

L'adjudicatari 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'adjudicatari 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 gestio d'incidents de pérdues o robatoris, que hauran
de ser comunicades a I'lMI.

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

Addicionalment, els equips hauran de disposar:
e Solucié antivirus actualitzada a la ultima versid 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.

9.13.4. Medis alternatius

L’adjudicatari garantira |'existéncia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la
informacié 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
perqueé els equips alternatius entrin en funcionament.

9.14. PROTECCIO DELS SUPORTS INFORMATICS

L’adjudicatari haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I'Ajuntament de
Barcelona seguint les segilients pautes.

9.14.1. Etiquetat

L’adjudicatari es compromet a etiquetar els suports d'informacié de manera que, sense revelar el
seu contingut, s'indiqui el nivell de seguretat de la informacié continguda de major qualificacid. Els
usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les etiquetes, bé mitjancant simple
inspeccid, bé mitjangant el recurs a un repositori que ho expliqui.
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9.14.2. 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 proteccié
de les claus establerts per IMI-Seguretat.

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

9.14.3. Transport

L’adjudicatari 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’adjudicatari garantira que es segueix
el procediment de transport, de manera que s’haura de disposar d’un registre de sortida que
identifiqui al transportista que rep el suport per al seu trasllat i d'un registre d'entrada que
identifiqui al transportista que el lliura, conjuntament amb un procediment rutinari que quadri les
sortides amb les arribades i elevi les alarmes pertinents quan es detecti algun incident.

9.14.4. Esborrat i destruccié

L’adjudicatari haura de seguir els estandards i normes de I'lMI respecte a I'esborrat i destruccié de
suports d'informacié. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar informacié,
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 de 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, el identificador dels actius, el métode d’esborrat i/o destruccié emprat, la data de
I'activitat i el desti dels actius.

9.15. PROTECCIO DE LA INFORMACIO
9.15.1. Neteja de documents

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

Aquesta mesura sera especialment rellevant quan el document es difongui ampliament, com quan
s'ofereix al public en un servidor web o un altre tipus de repositori d'informacié.
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9.15.2. Proteccié del correu electronic
En el cas de que I'adjudicatari faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar informacid
de I’Ajuntament, I’"haura protegir enfront d’amenaces que li son propies:

e La informacid 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 redireccié a dominis de correus publics fora del correu corporatiu de
I’adjudicatari.

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

o Correu no sol-licitat (spam)

o Programes nocius, constituits per virus, cucs, troians, espies, o uns altres de
naturalesa analoga

o Codi mobil de tipus applet.
L’adjudicatari establira politiques d'us del correu electronic que incloura com a minim:

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

e Realitzar activitats de conscienciacio i formacid relatives a I'is del correu electronic per al

seu personal, per exemple per detectar casos de malware o phishing.

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

9.16. PROTECCIO DE LES INSTAL-LACIONS

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

e En cas de emmagatzemar 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 informacio.

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.
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9.17. ANALISI D’IMPACTE

Caldra realitzar com a minim per als serveis critics (Hisenda, Guardia Urbana i OACs) una analisi
d’impacte que permeti determinar els requisits minims de disponibilitat de cada servei deguts a
una interrupcié (a causa d’un incident en el servei) durant un cert periode de temps. En aquest
analisi, s’"ha d’incloure el conjunt d’elements que sén critics per a la prestacié del servei i que en
depenen la seva disponibilitat.

Segons els resultats de les analisis, s’hauran d’habilitar els mecanismes disponibles dins I'abast del
servei per prioritzar la gestié d’incidencies escalades al SAU que puguin afectar aquests serveis.

9.18. GESTIO D’EXCEPCIONS

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

9.19. GESTIO D’IDENTITATS, AUTENTICACIO D’USUARIS

La gestié d’identitats dels usuaris del sistema haura de complir les politiques d’usuaris,
administradors i contrasenyes definides per I'lMlI les quals es troben a disposicio dels sol-licitants.

L'empresa proveidora haura de validar i revisar accessos dels usuaris i perfils administradors de
forma semestral, i haura d’establir i implementar els plans d’accid per corregir les mancances
identificades. Els comptes d’usuari estaran integrats amb I’eina que I'IMI posa a disposicid.

Autenticaciod interna

Els wusuaris interns (de gesti6 Municipal) hauran d’autenticar-se amb els mecanismes
d’autenticacié definits per I'IMI basats en protocols estandards de seguretat. L'empresa
proveidora haura d’assegurar que s’utilitzi el repositori central per a I'autenticacié dels usuaris. La
solucié d’autenticacid corporativa utilitzada per I'lMI és I'Oracle Access Manager (OAM) que
proveeix el Single Sign On corporatiu.

La integracié amb I'OAM es podra fer mitjancant les segiients opcions:

e Integracié mitjancant capcaleres.
e Integracié mitjangant I'estandard SAML 2.0.
e Integracié mitjangant I'estandard OAuth 2.0.
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Autenticacid externa

Els usuaris externs (fora de I'ambit municipal, empreses i altres persones fisiques - clients de
I"aplicatiu) hauran d’autenticar-se mitjangant la solucié corporativa (Modul Comu d’Autenticacid).

L’autenticacio al sistema s’haura de produir amb un segon factor d’autenticacio, requerint aixi una
verificacio de la identitat de I'usuari que sol-licita accés. Actualment, la solucié implantada al IMI fa
us de Google Authenticator.

9.20. AUTORITZACIO DELS USUARIS ALS SISTEMES

L'IMI disposa d’'un mecanisme d’autoritzacié d’usuaris corporatiu basat en el producte Oracle
Unified Directory (OUD). L’adjudicatari haura d’assegurar que les autoritzacions es troben
delegades en el repositori central d’autoritzacié (OUD).

En cas que I'adjudicatari no pugui delegar I'autoritzacié per impediments greus del sistema, com a
minim, hauran d’integrar-se amb GID (eina de gestid d’identitats corporativa basada en Oracle
Identity Manager) per tal de poder relacionar els rols del producte (técnica de sistemes) amb els
funcionals definits a GID (capa de negoci).

La integracié d’aquest connector anira a carrec de I'empresa adjudicataria i comptara amb el
suport i la supervisié de I'equip de gestié d’identitats. El temps dedicat normalment a integrar un
connector estandard amb una BBDD Oracle és aproximadament 80 hores d’un tecnic.

Perfilat d’usuaris

Les autoritzacions han de seguir un model RBAC (Role Based Access Control) que haura de ser
validat pels responsables tecnologics de la plataforma i per IMI-Seguretat.

El model proposat haura de complir amb els seglients principis:

e Segregacio de funcions, de manera que s’exigeixi la concurréncia de dues o més persones
per realitzar tasques critiques, anul-lant la possibilitat que un sol individu autoritzat pugui
abusar dels seus drets per cometre alguna accié il-licita.

e Minim privilegi, els privilegis de cada usuari es reduiran al minim estrictament necessari
per complir les seves obligacions.

e Necessitat de Coneixer, els privilegis es limitaran de manera que els usuaris només
accediran al coneixement d’aquella informacioé requerida per complir les seves obligacions.

e (Capacitat d’autoritzacid, només i exclusivament el personal amb competencia
d’autoritzacié, podra concedir, alterar o anul-lar l'autoritzaci6 d’accés als recursos,
conforme als criteris establerts pel seu responsable.

La gestid de permisos haura de ser en base a perfils i rols, podent un usuari tenir multiples perfils.
Els usuaris només podran accedir a aquelles funcions que tinguin expressament autoritzades. La
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implementacié ha de permetre la implementacié de matrius de segregacié de funcions i I'agilitat
en I'administracié d’aquests permisos.

Per facilitar I'administracié s’hauran de poder gestionar els permisos mitjangant perfils (rols) de
seguretat. Entenent com a perfil o rol una entitat que dona accés a una série d’operacions.

Sota la premissa d’aquests criteris generals, I'adjudicatari haura de dissenyar el joc de permisos i
autoritzacions requerits pels sistemes d’informacié implementats, en base al document ‘Pla
d’Autoritzacions’. Aquest document sera revisat i actualitzat per I'adjudicatari per incloure nous
punts a tractar o adaptacions dels punts existents.

9.21. INVENTARI D’ACTIUS

L’adjudicatari haura de mantenir un inventari actualitzat de tots els elements del sistema,
detallant la seva naturalesa i identificant al seu responsable; és a dir, la persona que és
responsable de les decisions relatives al mateix.

9.22. CONFIGURACIO DE SEGURETAT

L’adjudicatari haura de configurar els equips previament a la seva entrada en operacié, de manera
que:

e Esretirin comptes i contrasenyes estandard.
e S'aplicara la regla de "minima funcionalitat":

o El sistema ha de proporcionar la funcionalitat requerida perqué I'organitzacio

aconsegueixi els seus objectius i cap altra funcionalitat.

o No proporcionara funcions gratuites, ni d'operacid, ni d'administracio, ni

d'auditoria, reduint d'aquesta forma el seu perimetre al minim imprescindible.

o S'eliminara o desactivara mitjangant el control de la configuracié, aquelles funcions
que no siguin d'interes, no siguin necessaries, i fins i tot, aquelles que siguin

inadequades al fi que es persegueix.
e S'aplicara la regla de "seguretat per defecte":

o Les mesures de seguretat seran respectuoses amb l'usuari i protegiran a aquest,

tret que s'exposi conscientment a un risc.
o Per reduir la seguretat, I'usuari ha de realitzar accions conscients.

o L'Us natural, en els casos que l'usuari no ha consultat el manual, sera un Us segur.
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9.23. MANTENIMENT

L’adjudicatari haura de mantenir I'equipament fisic i logic que constitueix el sistema i/o
infraestructura administrada.

La politica d’actualitzacions esta basada en el nivell de criticitat de la vulnerabilitat valorada
segons l'ultima versid publicada de I'estandard public CVSS (Common Vulnerability Scoring
System), segons el nivell de CVSS les actualitzacions per la correccié de vulnerabilitats s’hauran de
produir dins d’uns terminis especifics (en funciéd del nivell d’exposicio, la criticitat de la
vulnerabilitat i la criticitat de I'actiu afectat), detallats en la taula segiient:

Nivell d’exposicio

Exposat a internet No exposat a internet
Criticitat de l'actiu Criticitat de I'actiu
Critic No critic Critic No critic
CVSS <=3 20 dies 40 dies 40 dies 40 dies
.. 3<CVSS <=6 5 dies 1 mes 20 dies 20 dies
Criticitat

vulnerabilitat” pppSt— 1 dia 5 dies 5 dies 5 dies
CVSS>8 1 dia 2 dies 1 dia 5 dies

El proveidor s’haura d’involucrar en tot el cicle de vida de les vulnerabilitats, des de la seva
deteccio fins a la mitigacié d’aquesta. Haura de tenir un seguiment proactiu de les vulnerabilitats
que es puguin produir amb un seguiment continu del anunci de defectes, mantenint el contacte
amb els fabricants per tenir coneixement de les possibles solucions que aquest proposin per
corregir-les.

9.24. XIFRATGE DE DADES

Qualsevol informacié corporativa que requereixi ser xifrada en la seva ubicacié
d’emmagatzemament (i per tant, queda exclos I'encriptacid per transit en les comunicacions) ha
de seguir els estandards de seguretat i la custodia i proteccid de les claus estableix IMI-Seguretat.
IMI-Seguretat ha de assegurar la disponibilitat de la informacié als propietaris d’aquesta dins de
I’Ajuntament. IMI-Seguretat custodiara les claus de xifratge.

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la
informacié municipal o corporativa, el proveidor haura de presentar-les per ser validades per IMI-
Seguretat i/o seguir els estandards i normes de I'lMI.
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9.25. CERTIFICATS

L'IMI-Seguretat sera el responsable de la custodia i proteccié dels certificats digitals emesos en
nom de I'Ajuntament de Barcelona a través de I'IMI-Seguretat. S’entén per certificats digitals
corporatius: els de servidor segur, els d’aplicatiu per autenticacié o signatura digital, de signatura
de codi, de xifratge, etc.

Tots els certificats hauran de ser sol-licitats a través del procediment establert en I'IMI-Seguretat
per al seu control i gestio.

El proveidor haura de seguir I’estandard establert per la proteccié i custodia dels certificats digitals
a I’hora d’incorporar el certificat pel seu Us.

9.26. ANTIMALWARE

L’adjudicatari sera responsable de la instal-lacid i actualitzaci6 de programes de proteccid
antimalware de les maquines que suporten serveis de I'IMI segons es recull al marc normatiu del
'imI.

L'IMI obtindra indicadors de la bona gestié de proteccions antimalware i en qualsevol moment
tindra accés i visio de I'estat de la seguretat global de les proteccions.

L'IMI seguretat tindra accés en consulta a la consola de gestid d'aquests programaris del
proveidor.

9.27. COPIES DE SEGURETAT

L’adjudicatari sera responsable de realitzar copies de seguretat als sistemes dels quals és
administrador per tal de poder recuperar les dades en cas de pérdua accidental o intencionada. La
freqliéncia de les copies de seguretat vindra donada pel nivell de sensibilitat de les dades que
conté, segons el recollit a les guies de I'|MI.

El nivell de seguretat d’aquestes dades ha de ser un reflex del de les dades originals a tots els
nivells (integritat, confidencialitat, autenticitat y tracabilitat). Per tal de garantir la confidencialitat,
I'IMI es reserva el dret de demanar el xifrat de les dades. L’abast de les copies inclou:

e Informacio de treball de I'|MI.

e Aplicacions en explotacid, incloent els sistemes operatius.

e Dades de configuracid, serveis, aplicacions, equips o d’altres analegs.
e Claus emprades per conservar la confidencialitat de la informacid.

A banda de ser responsable de la generaciéd de les copies de seguretat, I'adjudicatari sera
responsable de garantir que aquestes son perfectament funcionals, per mitja de la realitzacid
d’exercicis periodics de recuperacié de backups. Els exercicis han de poder donar cobertura a tots
els actius sota el present contracte dins d’un termini maxim de 1 any.
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9.28. CLAUSULES GENERALS DE SEGURETAT DE NIVELL MITJA

El contractista haura de guardar reserva respecte de les dades o antecedents que no siguin publics
o notoris dels que hagi tingut coneixement amb ocasid de I'execucié del contracte, complint
durant el termini minim de cinc anys les obligacions de confidencialitat exigides a I'article 133.2
LCSP. L'empresa adjudicataria i el seu personal hauran de respectar, en tot cas, les prescripcions
establertes en la normativa sobre proteccié de dades i especialment en I'establerta en la Llei
Organica 3/2018, de 6 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter Personal i Garanties dels
Drets Digitals i normes que la desenvolupin. L'empresa contractista tindra la consideracid
d’encarregada del tractament i se sotmetra en cada moment a les instruccions municipals en
matéria de mesures de seguretat.

9.29. CONTROL D’ACCES

9.29.1. Segregacio de funcions i tasques

L’adjudicatari s’encarregara que el sistema de control d’accés s’organitzi de manera que s’exigeixi
la concurréncia de dues o més persones per realitzar tasques critiques, anul-lant la possibilitat que
un sol individu autoritzat pugui abusar dels seus drets per cometre alguna accié il-licita.

En concret, se separaran almenys les segilients funcions:

e Desenvolupament d’operacié. Garantint, com a minim, que els desenvolupadors
Unicament disposin d’accés a I’entorn de preproduccid i desenvolupament. La configuracié

dels entorns productius I’'haura de realitzar persones o equips diferents.
e Configuracié i manteniment del sistema d’operacié.

e Auditoria o supervisio de qualsevol altra funcid.

9.30. EXPLOTACIO

9.30.1. Gestio de la configuracio

L’adjudicatari s’encarregara de gestionar de forma continua la configuracié dels components del
sistema de manera que:

e Es mantingui a tot moment la regla de “funcionalitat minima”.
e Es mantingui a tot moment la regla de “seguretat per defecte”.
e Elsistema s’adapti a les noves necessitats, préviament autoritzades.

e El sistema reaccioni a vulnerabilitats reportades.
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e Elsistema reaccioni a incidents.

9.30.2. Gestio de canvis

L’adjudicatari s’encarregara de mantenir un control continu de canvis realitzats en el sistema, de
manera que:

e Tots els canvis anunciats pel fabricant o proveidor seran analitzats per determinar la seva

conveniencia per ser incorporats, o no.

e Abans de posar en produccié una nova versié o una versié amb un pegat, es comprovara
en un equip que no estigui en produccid, que la nova instal-lacié funciona correctament i
no disminueix |'eficacia de les funcions necessaries per al treball diari. L'equip de proves

sera equivalent al de produccié en els aspectes que es comproven.
e Els canvis es planificaran per reduir 'impacte sobre la prestacio dels serveis afectats.

e Mitjangant analisi de riscos es determinara si els canvis son rellevants per a la seguretat del
sistema. Aquells canvis que impliquin una situacié de risc de nivell alt seran aprovats

explicitament de forma previa a la seva implantacié.

9.30.3. Proteccio de claus criptografiques

e |’adjudicatari utilitzara programes avaluats o dispositius criptografics certificats.

e S’empraran algoritmes acreditats pel “Centre Criptologic Nacional”.

10. OFERTA TECNICA

El licitador presentara en el sobre B una proposta tecnica en format electronic (PDF) amb un
maxim de 65 pagines, tant per fer comprensible la seva proposta com per facilitar la seva valoracié
d’acord amb els criteris d’adjudicacié assenyalats en el plec de clausules administratives
particulars que regeixen per aquesta contractacio.

Es presentaran dos sobres, el sobre 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 C que haura de contenir la documentacié que haura de ser
valorada segons els criteris avaluables de forma automatica assenyalats en els clausules del plec
de clausules administratives particulars que regeixen per aquesta contractacio.

A 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 valoracio subjectius definits.
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En_el sobre B s’incloura la documentacié seglient indexada de manera que faciliti la seva

localitzacio, tipus de lletra Arial o Times New Roman, grandaria 12 i interlineat simple:

1. Implantacié mesures proactives en la fase regular del servei

Es valoraran les propostes que millorin en les segilients apartats:

Rapidesa de comunicacié entre el SAU i l'usuari, altres grups resolutoris i els responsables
de servei de I'lMI. Reduccié de temps de contacte.

Senzillesa Operativa en I'execucié dels procediments propis del SAU que agilitzin el registre,
classificacio, investigacié, escalat, seguiment, resolucid i tancament de les peticions,
incidéncies i consultes que arribin al SAU. Reduccié de temps en I'execuci6.

Facilitat d’adaptacié del servei del SAU a noves tipologies o processos de peticions o
incidéncies o nous requisits d’operacié o gestié del servei. Visualitzacié i control de I'estat

d’incidencies i peticions (extrem a extrem) que facilitin la gestié del propi servei del SAU.

Reduccié de temps de reaccié i resolucié davant incidencies i peticions mitjangant millores
proactives en els procediments operatius del propi servei.

Visualitzacid i control de I'estat d’activitats del servei que facilitin la gestié del propi servei.

Pla de transicio del servei
Es valoraran les propostes que millorin en les segilients apartats:

Es valorara la planificacié detallada d'activitats del procés de transferéncia del coneixement
que I'adjudicatari faci en la seva proposta.

Pla d'activacio del servei: El pla indicara la seqiéncia 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
transferéncia.

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

El Pla d’integracié de recursos, que vol dir, actors i responsabilitats assignades per els
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
funcio de les necessitats detectades, per tal de donar el servei.

Metode de gestid de treballs en curs, entesos com aquelles activitats o tasques que estan

iniciades o previstes en el moment que el proveidor entrant assumeix la responsabilitat del
servei.
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° Planificacié detallada de fites en aquesta fase, aixi com els recursos i dedicacid,
responsabilitats i activitats que es duran a terme pels diferents rols involucrats en les fases
descrites.

3. Pla de transformacio del servei
Es valoraran les propostes que millorin en les seglients apartats:

° Definici6 de la metodologia que sera utilitzada per tal de garantir la transferencia de
coneixement, aixi com la formacié practica i tutelada per donar suport a aquesta fase.

° Implementacio i d’automatitzacié de tasques o processos amb el fi d’evitar I'error i agilitzar
les activitats del servei

. Optimitzacié de processos per la millora dels servis de forma parcial o total per tal
d’introduir els mecanismes d’estalvi i eficiencia del servei.

4. Pla en la Fase Regular del servei
Es valoraran les propostes que millorin en les seglients apartats:

. Definicié de la gestié dels diferents tipus d’usuaris (VIP, Prioritaris i Normals) per I'atencié
de la bustia IMI_Atencié_SAU.

. Definicié de la gestié dels diferents tipus d’usuaris (VIP, Prioritaris i Normals) per la
resolucié d’Incidéncies i Peticions

° Definicié de la metodologia que sera utilitzada per dels diferents Grups (Gestio i Operacio).
. Definicioé per la deteccié de possibles patrons d’incidéncies.
° Definicio del procés o procediment a realitzar en el moment en que es produeix un tall de

servei amb impacte.

° Definicid del procés de gestié de les dades per la regularitzacié dels gups de treball de
Gestid Operativa.

5. Pla de Devolucid del servei
Es valoraran les propostes que millorin en les seglients apartats:

° Definici6 de la metodologia i planificaci6 que sera utilitzada per tal de garantir la
transferéncia del servei cap el nou adjudicatari.

. Definicié6 de la metodologia i la planificacié de la formacié practica i tutelada al nou
adjudicatari.
6. Control en el Pla de Contingéncia del Servei
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Es valoraran les propostes que millorin en les seglients apartats:

° Definicié de les fites amb els mecanismes i/o sistemes a aplicar, indicant en quina fase del
servei aplica.

. Definicié dels diferents graus d’emergencies i seu moment d’activacio.

. Definicié de I'equip que portara a terme cadascun dels plans.

En el sobre C s’incloura la documentacié que s’especifica en el plec de clausules
administratives particulars.
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11. PRESSUPOST DEL CONTRACTE, OFERTA ECONOMICA | FACTURACIO

11.1. PRESSUPOST DEL CONTRACTE

L'import total maxim de licitacié és de 854.466,67€ IVA del 21% inclos on 706.170,80€
corresponen al pressupost net i 148.295,87€ en concepte de I'impost sobre el valor afegit al tipus
del 21%.

11.2. OFERTA ECONOMICA

Els licitadors presentaran la seva oferta economica a tant algat pel total del contracte, incloent
totes les despeses necessaries per la prestacié dels serveis demanats, detallant com a partida
independent la corresponent a I'lVA aplicable, aixi com I'import total resultant IVA inclos.

11.3. FACTURACIO

Els serveis es facturaran mensualment, a partir del mes segiient de la data efectiva d’inici del
servei.

Aixi doncs, els primers 60 dies naturals es consideren no facturables (Fase de transicio).

L’adjudicatari facturara per mensualitats vengudes dividint I'import ofert per 6 mensualitats i un
cop validades per part de l'interlocutor definit per I'lMI.

11.4. DURADA DEL CONTRACTE

El contracte entrara en vigor el dia 21 de marg de 2025, o 'endema a la data de formalitzacié del
contracte, si aquesta fos posterior i tindra una durada de 8 mesos. Els primers 2 mesos
corresponen a la fase de transicid i posta en marxa del servei.

A tal efecte s’estableix un periode maxim de 60 dies naturals 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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12. INFORMACIO | ACLARIMENTS SOBRE QUALSEVOL CONSULTA PER PART DELS LICITADORS

Si és de l'interés dels licitadors sol-licitar informacio i aclariments per la presentacié de I'oferta,
I'IMI posara a disposicié la segilient adreca de correu on els licitadors podran fer les seves
consultes: : Dep_explicitacions@bcn.cat.

En I'assumpte del correu indicar:

Contracte XXXXX: (Numero d’expedient del contracte)

No es convocara una sessié informativa per aquesta licitacié. Per tal que els licitadors interessats
en presentar oferta, puguin aclarir tots els dubtes que els hi sorgeixin, I'lMI posa a disposicié dels
licitadors la bustia de correu abans indicada per qiestions técniques i la de
imi_gestio _contractacio@bcn.cat , per consultes de caire administratiu.

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

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

13. LLIURAMENT D’INFORMACIO CONFIDENCIAL

Part de la documentacié d’aquest contracte no pot restar inclosa en la documentacio que I'IlMI
posara en el seu Perfil del Contractant a disposicié dels licitadors, ja sigui per criteris de volum o de
confidencialitat. Aquestes dues consideracions fan que el procediment per obtenir-la sigui el
seguent:

a) El Responsable del Contracte preparara tota la documentacio téecnica i funcional i la ubicara
en un arxiu.
El Responsable del Contracte sotmetra aquest arxiu a un programa de xifrat disponible en
la plataforma tecnologica de I'IMI i garantit pel Departament de Seguretat de I'IMI, aquest
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programa generara un arxiu xifrat i una clau secreta que només coneixera el Responsable
del Contracte. Amb aquesta operacio s’obté un arxiu xifrat i una clau secreta univoca.

Aquesta operacid es repetira cada vegada que s’hagi d’obtenir un nou arxiu xifrat que
portara associada una nova clau secreta.

Per poder obrir I'arxiu xifrat caldra introduir la seva clau secreta.

Els licitadors que necessitin la documentacié ho demanaran directament al correu indicat
en el Plec de condicions técniques, especificant si requereixen una recollida telematica
(indicant un correu-mail de desti i un teléfon de contacte) o bé presencial.

En cas que el licitador hagi demanat una recollida telematica i tramés al mail especificat la
certificacié requerida signada digitalment (veure apartat e), el Responsable del Contracte
trametra telematicament la informacié al mail especificat pel licitador a la sol-licitud o
indicara la necessitat d’'un mitja telematic alternatiu. En tot cas la clau secreta sera
comunicada per altre canal, preferentment SMS.

En cas de recollida presencial de la informacio, el Responsable del Contracte respondra a la
peticio de la informacid indicant el dia i I’hora de la recollida. El lloc per la recollida fisica
sera el Av. Diagonal 220, 32 planta al departament d’Explotacié. En el moment de recollir la
documentacid, el Responsable del Contracte lliurara la documentacid en un suport
Pendrive explicitant la clau secreta d’aquell arxiu en concret.

El licitador, per a poder recollir la documentacio, s’haura d’identificar amb el document
nacional d’identitat i un certificat de 'apoderat de I'empresa licitadora, en qué indicara
clarament que s’autoritza a la persona a recollir la documentacié i que aquesta sera
tractada de forma confidencial i exclusivament per la presentacio de la oferta i, en el seu
cas, per I'execucié del Contracte.

Aquest certificat quedara en propietat del Responsable del Contracte i formara part de de
la documentacio del Contracte.

En el certificat constara que el licitador reconeix que la documentacié és confidencial i que
per cap motiu la divulgara, mes enlla dels tecnics propis implicats en el contracte.

El model del certificat s’incorporara amb la resta de documentacié del contracte en el Perfil
del Contractant de I’Ajuntament de Barcelona.
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14. ANNEX — PLATAFORMES | ENTORNS TECNOLOGICS DE L’IMI
L’estructura de centres de processament de dades en aquest moment és la segiient:

Espais Tecnics (CPD ' s)

( E

ontngéncia

\-/ _€PD1
CPD1-10T1

[Gestionat per Tercers)

NUS de

Cﬂmumcaclons .

IMI

\'/

CPD B - Via Favéncia
| (Gestionat per I"IMI]

@

Contingéncia

\/ o

CPD 2 —1LOT2

(Gestionat per Tercers)

CPD A —Glories
\Gestionat per I"IMI1)

Tots els serveis productius es troben al CPD de Via Favéncia i els serveis no productius al CPD del

proveidor T-SYSTEM.

El CPD de Glories s’esta eliminant.

Per a la provisié dels serveis TIC, les plataformes i entorns tecnologics més importants sén els

seglents:
e Llocde treball i serveis de xarxa
e  Correu corporatiu (Exchange)
e  Gestor d’'identitats
e  Gestor d’autoritzacions (OAM)
° Entorn SAP
e  EntornlJ2ee
e  Entorn Contenidors
o Entorn .net
° Entorn client/servidor
e  Entorn Oracle
e  Gestor documental Documentum

e  Gestor documental Opentetx
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e  Operacié Unificada: Monitoritzacid, Execucid d’operatives i Explotacié del Batch de tots els sistemes

gestionats a I'IMI

e  Sistema d’'impressié massiva

Tots aquests serveis sén gestionats per IMI amb suport de terceres empreses que es fan carrec de
les tasques d’administracié, manteniment, suport i tecnica de sistemes entre d’altres.
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15. ANNEX — INDICADORS | METRIQUES

15.1. METRIQUES

A continuacio es detallen les metriques que com a minim hauran de formar part dels informes de
seguiment del servei operatiu.

Fase Entitat Nom métrica Periodicitat Font d'informaci6 Formula de calcul

Informe Diari  del

1 Activitat | Nombre de Trucades rebudes x Dia Diari Servei Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses x Dia Diari Isréfr%r;?e R Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Abandonades x Dia Diari Islzfr(z]rgle Diari. — del Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses Impacte Massiu x Dia Diari Islzfr(z’r;le R Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses en menys de 20 segons x Dia Diari ISnefr(irenine Diari. — del Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses en més de 20 segons x Dia Diari Isréfr%r;?e Dl gl Sumatori

Total Temps Resposta
Trucades Ateses / N°
Trucades Ateses

Total Temps Trucades
Abandonades / N° Trucades

Informe Diari  del

1 Activitat | Temps Mig de Resposta x Dia (hh:mm:ss) Diari Servei

1 Activitat | Temps Mig d’Abandonament de Trucades x Dia (hh:mm:ss) | Diari iy Dl gl

Pl Abandonades
. . o . Informe Diari del | Total Temps Trucades
1 Activitat | Temps Mig de durada converses (hh:mm:ss) Diari Servei Ateses / N° Trucades Ateses
1 Activitat | Temps Total Trucades x Dia (hh:mm:ss) Diari Informe Diew el | Mol Tomgsy Tiveies
Servei Ateses
1 Activitat | Nombre de Trucades rebudes x Mes Mensual Islgr(:;;w Diari — del Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses x Mes Mensual ifpiti . SEzrime Sumatori
del Servei
1 Activitat | Nombre de Trucades Abandonades x Mes Mensual ggoglenlsci Seguiment Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses Impacte Massiu x Mes Mensual }:llgogglrfrei St Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses en menys de 20 segons x Mes Mensual zilgoéglriei Seguiment Sumatori
1 Activitat | Nombre de Trucades Ateses en més de 20 segons x Mes Mensual ggogfenrfwi Sz Sumatori
Informe  Seeuiment Total Temps Resposta
1 Activitat | Temps Mig de Resposta x Mes (hh:mm:ss) Mensual g Trucades Ateses Mes / N°

del Servei Trucades Ateses Mes

Total Temps Trucades
Abandonades  Mes/ N°
Trucades Abandonades Mes
Total Temps Trucades
Ateses Mes / N° Trucades

Informe  Seguiment

1 Activitat | Temps Mig de Abandonament de Trucades x Mes (hh:mm:ss) | Mensual .
del Servei

1 Activitat | Temps Mig de durada converses (hh:mm:ss) Mensual Informe  ~ Seguiment

del Servei Ateses Mes

1 Activitat | Temps Total Trucades x Mes (MM/DD hh:mm:ss) Mensual fenns . Eeenineetl [T L
del Servei Ateses Mes

1 Activitat | Nombre de Correus Rebuts x Dia Diari Islzfr(z]rgle Diari. — del Sumatori

1 Activitat | Nombre de Correus Rebuts x Mes Mensual oy . SR Sumatori
del Servei

1 Servei Nombre d’Incidéncies obertes x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori

1 Servei Nombre de Talls de Servei oberts x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori

1 Servei Nombre d’Incidencies Usuari VIP oberts x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori

1 Servei Nombre d’Incidéncies x CI x Mes (Mayor a Menor) Mensual Eina Ticketing Sumatori
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Nom métrica

Periodicitat Font d'informaci6

Formula de calcul

1 Servei Nombre d’Incidéncies Tancades sense Escalat x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Tancades en SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Tancades en 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies NO Tancades Total x Mes (Backlog) | Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Reclamades x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Reclamades SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Reclamades 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Reobertes x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Reobertes SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre d’Incidéncies Reobertes 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
. Percentatge d’Incidencies Reobertes x Mes respecte Total . L Incidencies Reobertes/
1 Servei Mensual Eina Ticketing S
Tancades Mes Incidéncies Tancades Mes
. Percentatge d’Incidéncies Reobertes 3er Nivell x Mes . L In_c e Reober?e§ 3er
1 Servei Mensual Eina Ticketing Nivell/ Incidencies
respecte Total Tancades Mes .
Tancades 3er Nivell Mes
1 Servei Percentatge d’Incidéncies Reclamades x Mes respecte Total Mensual Fina Ticketin Incidéncies  Reclamades/
Obertes Mes g Incidéncies Obertes Mes
. Percentatge d’Incideéncies Reclamades 3er Nivell x Mes . L In_c 1denc1es. Rf:cl_amades 3er
1 Servei Mensual Eina Ticketing Nivell/ Incidencies Obertes
respecte Total Obertes Mes .
3er Nivell Mes
Valors: Denegacio Servei,
No Reproduible, No
. Nombre d’Incidéncies tancades x codi Tancament (Mayor a . o solucionat, Solucio
1 Servei Mensual Eina Ticketing .
Menor) Temporal, Solucionat,
Usuari no contactat,
Cancel-lat per l'usuari
Valors: Denegacio Servei,
No solucionat, Peticionari
. Nombre de Peticions tancades x codi Tancament (Mayor a . L no Autoritzat, Solucio
1 Servei Mensual Eina Ticketing .
Menor) Temporal, Solucionat,
Usuari no contactat,
Cancel-lat per l'usuari
1 Servei Nombre de Peticions obertes x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions x CI x Mes (Mayor a Menor) Mensual Eina Ticketing Per cada CI Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Tancades sense Escalat x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Tancades en SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Tancades en 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions NO Tancades Total x Mes (Backlog) Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Reobertes x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Reobertes SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Reobertes 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Reclamades x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Reclamades SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Peticions Reclamades 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
. Percentatge de Peticions Reobertes x Mes respecte Total . S Peticions Reobertes/
1 Servei Mensual Eina Ticketing e
Tancades Mes Peticions Tancades Mes
. . Peticions Reobertes  3er
1 Servei s At Peliios eg b S Nivel s s ferpesis Mensual Eina Ticketing Nivell/ Peticions Tancades
Total Tancades Mes .
3er Nivell Mes
1 Servei Percentatge de Peticions Reclamades x Mes respecte Total Mensual Eina Ticketin Peticions Reclamades/
Obertes Mes g Peticions Obertes Mes
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Fase Entitat

Nom meétrica

Periodicitat Font d'informacié

Formula de calcul

- . Peticions Reclamades 3er
1 Servei Fersemie @ HEsTs INesmeiks der Nivsll % s Mensual Eina Ticketing Nivell/ Peticions Obertes
respecte Total Obertes Mes .
3er Nivell Mes
1 Servei Nombre de consultes obertes x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Consultes Tancades sense Escalat x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de consultes Tancades en SAU x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de consultes Tancades en 3er Nivell x Mes Mensual Eina Ticketing Sumatori
1 Servei Nombre de Consultes NO Tancades Total x Mes (Backlog) Mensual Eina Ticketing Sumatori
Millora | Nombre Total de nova documentacio Generada Aprovada Informe  Seguiment .
2 . . Mensual . Sumatori
Continua | IMI del Servei del Servei
Millora | Nombre Total de nova documentacié Generada del Servei Informe  Seguiment .
2 . Mensual . Acumulatiu x Any
Continua | Acumulada any del Servei
2 Mlllqra Nombre d’Accions de Millora continua Presentades Mensual Lt 17 . S Sumatori
Continua del Servei
Millora | Nombre d’Accions de Millora continua Presentades Informe  Seguiment .
2 . Mensual . Acumulatiu x Any
Continua | Acumulada any del Servei
2 Mlllqra Nombre d’Accions de Millora continua Acceptades IMI Mensual linf5ins . Sl e Sumatori
Continua del Servei
5 Mlllqra Nombre d’Accions de Millora continua Acceptades IMI Mensual Informe . Seguiment Acumulatiu x Any
Continua | Acumulada any del Servei
2 Mlllqra Nombre d’Accions de Millora continua Actives Mensual Lt 17 . S Sumatori
Continua del Servei
Millora | Nombre d’Accions de Millora continua finalitzades amb Exit Informe  Seguiment .
2 . D Mensual . Acumulatiu x Any
Continua | Ultims 12 Mesos del Servei
Millora L . . Informe  Seguiment LB RS IRt
2 . Participacio Enquestes a Usuaris Realitzades x Telefon Mensual . correctament / Enquestes
Continua del Servei .
Enviades
Millora Informe  Seguiment Enquestes Realitzades
2 . Participacio Enquestes a Usuaris Realitzades x Mail Mensual . correctament / Enquestes
Continua del Servei .
Enviades
Millora Informe  Seguiment RS E2 REANZE
2 . Participacio Enquestes a Usuaris Realitzades x Web Mensual _ oc8 correctament / Enquestes
Continua del Servei .
Enviades
Millora . Informe  Seguiment .
2 . Nombre Total de nous Procediments Integrats Mensual . Sumatori
Continua del Servei
5 Mlllqra Nombre Total de nous Procediments Integrats Acumulada Mensual Informe ; Seguiment gl A
Continua | any del Servei
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15.2. INDICADORS DE MESURA (IM) GENERALS

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.

Llind Llind

. .. Categori Férmula de Periodici Crit Llindar I.dea ar ar PPm
Descripcio N . r Grau
a calcul tat ic Grau 1 2 Grau Grau ax
3 4
% de casos Nombre de
casos  resolts
IM.SAU Resolucid re;g:‘tasren en primer Eina
1 ! en primer p Servei nivell per part| .~ . Mensual | Si 50% 60% | 65% | 75% | 1%
.0 contacte Ticketing
contacte del SAU en el
(sense
escalats) mes / Nombre
total de casos
Temps
necessari
per tal
dintegrar Nombre de
nous
. Nous
procedime .
nts procedl_ments
Integracid pr(;tocolso no  Integrats
1 | IMSAU Y g formes | rocedim | correctament | Acta Mensual | Si | 50% | 75% | 95% | 100% | 1%
N s ... | ents en 2  dies | comité
Protocols | d’actuacio:
. laborals /
dos dies
Nombre Total
laborables
amb un de ~ nous
Procediments
grau
d’acompli
ment del
95%.
Nombre
Temps d’Escalats en
UEe Escalats a menys de 10| ..
1 |IMSAU | Escalats | 3o \ivent | Bscalats | Minuts /| Eina Mensual | Si | 50% | 90% | 97% | 100% | 1%
2 Casos C b Ticketing
Critics asos INOIE
Critics d’Escalats
Total
Temps Temps Re- Nombre de Re-
m,sav | R escalats a is;:cr?lesltsdc 15 | Eina
2 ’ escalats 3er Nivell | Escalats Y S Mensual | Si 50% 90% | 97% | 100% | 1%
3 Minuts / | Ticketing
Casos Casos
Critics Critics Nombre de Re-
Escalats Total
Nombre
Temps d’Escalats en
IM.SAU E:g;?asts Escalats a menys de 15 Eina
1 ’ 3er Nivell | Escalats | Minuts /| . Mensual | Si 50% 85% 95% | 100% | 1%
4 Casos Ticketing
Urgents Casos Nombre
& Urgents d’Escalats
Total
Temps Temps Re- Nombre de Re-
Re- escalats a Escalats d ;3 .
2 [IMSAU| tats | 3er Nivell | Escalats | Menys de 30 Eina Mensual | Si | 50% | 85% | 95% |100% | 1%
.5 Minuts /| Ticketing
Casos Casos
Urgents | Urgents Nombre de Re-
g 8 Escalats Total
Temps Nombre
Temps Escall)atsa d’Escalats en
R R s e T e el L Mensual | Si | 50% | 80% | 95% |100% | 1%
.6 Casos Casos Minuts /| Ticketing
Normals Normal Nombre
d’Escalats
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. Categori Férmula de Periodici Crit Llindar Clinda
Descripcio N . r Grau
a calcul tat ic Grau 1 5
Total
Temps Temps Re- Nombre de Re-
Re- escalats a Escalats d eg .
IMSAU | o catats | 3° Nivell | Escalats | Menys de 50 Eina Mensual | Si | 50% | 80% | 95% |100% | 1%
.7 Minuts /| Ticketing
Casos Casos
Normals | Normal Nombre de Re-
Escalats Total
Nombre de
tickets
% Casos | % de . .
e mal tickets Escalats IS / E?"a . Mensual | Si 10% 5% 2% 0% 1%
.8 . Nombre Ticketing
Escalats | rebutjats R
d’Escalats
Total
Nombre de
Casos  Critics
Temps Temps amb Resolucio
IM,SAU | Resoluci6 | Resolucio | p oo i | Inferior a 80 ) Eina Mensual | Si | 50% | 90% | 97% | 100% | 1%
.9 Casos Casos minuts / | Ticketing
Critics Critics Nombre de
Casos  Critics
resolts total
Nombre de
Casos Urgents
Temps Temps amb Resolucié
IM,SAU | Resolucio | Resolucid Resolucié 1nferlor a 160 E}na ' Mensual | Si 50% 85% 95% | 100% | 1%
10 Casos Casos minuts /| Ticketing
Urgents Urgents Nombre de
Casos Urgents
resolts total
Nombre de
Casos Normals
Temps Temps amb Resolucio
IM,SAU | Resolucio | Resolucio Resolucié mfenor a 280 Ema ' Mensual | Si 50% 80% 90% | 100% | 1%
A1 Casos Casos minuts /| Ticketing
Normals | Normals Nombre de
Casos Normals
resolts total
Nombre de
% % Trucades Eina Mesura
IMSAU | Trucades | pcoqes | Servei | A0S /| Ticketing/ | PRAYCR | 6i | 9505 | 90% | 95% | 100% | 1%
2 Ateses Nombre de Icul
. Ateses ACD
Dia trucades mensual
rebudes total
Dies Dies Npmbre de
. . Dies (%
Incompli | Incomplim Trucades
IM,SAU | ment ent Servei | Ateses Dia <|Ed Diari | Si | 10 7 s oo | 1%
3 Trucades | Trucades 97%) / Ticketing
Ateses Ateses 0
Mes Mes Ngmbre de
Dies Mes
Percentat | Percentatg WL =
Trucades
ge de ede
Trucades | Trucades Al ;g .
IMSAU | Atesesen | Atesesen | Servei | Moy Eina Diari | Si | 50% | 85% | 95% | 100% | 1%
14 Segons /| Ticketing
Menys 20 | Menys 20
Nombre de
Segons x | Segons x d
Dia Dia trucades
Ateses Dia
Dies Dies Nombre de
Incompli | Incomplim Dies % | .
I%’SAU ment ent Servei Trucades E;rcllietin Diari Si 10 7 5 0 1%
: Trucades | Trucades Ateses en e
Ateses en | Ateses en Menys 20
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Llind Llind

. .. Categori Formula de Periodici Crit Llindar e ar ar PPm
Descripcio N . r Grau
a calcul tat ic Grau 1 2 Grau Grau ax
3 4
Menys 20 | Menys 20 Segons < 95%)
Segons Segons / Nombre de
Dies Mes
o
Falta de I s
registre reportats
1 Y de casos per.falta @ Servei Sumatori (Cres Mensual | Si 10 7 5 0 1%
16 S . registre a Reportats
al’eina , o
Ticketing l'elna.
" | tiqueting
Incidéncies
% % Reobertes
7 IM,SAU | Incidéncie | Incidencie Servei SAU x Mes / E;na _ Mensual | Si 25% 10% 39, 0% 1%
A7 S S Total Ticketing
Reobertes | Reobertes incidéncies
Tancades Mes
% % Incidéncies
IM.SAU Incidencie | Incidencie g/i%ar?gatlj\?[is /| Eina
1 ¢ S S Servei Lo Mensual | Si 25% 10% 3% 0% 1%
18 Total Ticketing
Reclamad | Reclamade T
es s incidencies
Obertes Mes
Peticions
% % Reobertes .
1 | PSAU ] peticions | Peticions | Servei | SAU x Mes / | Mensual | Si | 25% | 10% | 3% | 0% | 1%
: Reobertes | Reobertes Total Peticions e
Tancades Mes
% % gzggﬁ?asdes
1 |IMSAU | Peticions | Peticions | g oi | AU x Mes /| E™ | Mensual | Si | 25% | 10% | 3% | 0% | 1%
.20 Reclamad | Reclamade . Ticketing
cs s Total Peticions
Obertes Mes
Nombre
Indicadors de
Percentat | Percentatg Mesura  (IM)
IMSAU | & e no complerts
1 21’ Indicador | Indicadors | Servei (Grau Mensual | Si >25% 25% 15% | 0% 1%
: S no no indicador < 3) /
complerts | complerts Nombre Total
Indicadors de
Mesura (IM)
Nombre (=100
(LSS I(;{(])En;bZZste I(;]’(])Enlzblrli:stes a Sl s (=150
IM,SAU | es a quest . L (=505 | 00) | 150) .
1 . s a Usuaris | Qualitat | Usuaris Informe Mensual | Si _ _ < 1%
.22 Usuaris . . 00) (=250 | (=200
. Realitzade Realitzades 200)
Realitzad s Mail Mail <500) <
es Mail 250)
Mg P
Global de | Resultat
) B (entre 0 — 10)
IMSAU | 2 d'Enqueste . de les )
1 ¢ Enquestes | s a Usuaris | Qualitat Informe Mensual | Si 5 7 85 10 2%
.23 . - enquestes a
a Usuaris | Realitzade U .
Realitzad | s Mail suarts
es Mail Rea_htzades
Mail
Mitjana Mitjana ..
Global | Global iR (el
P o de la puntuaci
Pitjor Pitjor I,
pregunta | pregunta Wity
1 SRl de les de les Qualitat T A e Informe Mensual | Si 3 5 7 10 2%
.24 enquestes a
Enquestes | Enquestes .
. R Usuaris
a Usuaris | a Usuaris Realitzades
Realitzad | Realitzade Mail
es Mail s Mail
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Llind Llind

. .. Categori Formula de Periodici Crit Llindar e ar ar PPm
Descripcio N . r Grau
a calcul tat ic Grau 1 5 Grau Grau ax
2 3 4
Nombre
d'’Enquest | Nombre Nombre
IMSAU | €52 d'Enqueste d'Enquestes a
2 2 5’ Usuaris s a Usuaris | Qualitat | Usuaris Informe Mensual | Si 0 100 200 | >400 | 1%
: Realitzad | Realitzade Realitzades
es s Telefon Telefon
Telefon
Resultat Mitjana Global
d'Enquest | Resultat de la puntuacio
IMSAU | €52 d'Enqueste (0-10)
2 P 6’ Usuaris s a Usuaris | Qualitat | enquestes a Informe Mensual | Si 5 7 8,5 10 2%
: Realitzad | Realitzade Usuaris
es s Telefon Realitzades
Telefon Telefon
Mitjana .
Global | Mitiana Mitjana Global
I Global -,
Pitjor Pitior de la puntuacio
pregunta pr ggun i (0-10) Pitjor
2 |[IMSAU | deles g T Qualitat | Preguntadeles | yopime | Mensual | Si 3 5 7 | 10 | 2%
.27 Enquestes E Enquestes a
. nquestes :
a Usuaris a Usuaris Usuaris
Realitzad . Realitzades
Realitzade \
es N Telefon
Telefon s Telefon
I;g:blizs " Nombre Nombre
IM.SAU | esa q d'Enqueste d'Enquestes a
2 28’ Usuaris s a Usuaris | Qualitat | Usuaris Informe Mensual | Si 0 100 200 | >400 | 1%
: Realitzad Realitzade Realitzades
es Web s Web Web
Mitjana Global
1;;:55;113:5 ¢ Resultat de la puntuacio
IMSAU | esa q d'Enqueste (0-10)
2 29’ Usuaris s a Usuaris | Qualitat | Enquestes a Informe Mensual | Si 5 7 85 10 2%
: Realitzad Realitzade Usuaris
es Web s Web Realitzades
Web
Mitjana Mitjana ..
Global | Global Mitjana Global
P o de la puntuaci6
Pitjor Pitjor .
2 ‘ de les de les Qualitat preg Informe Mensual | Si 3 5 7 10 2%
.30 Enquestes a
Enquestes | Enquestes .
. R Usuaris
a Usuaris | a Usuaris .
: . Realitzades
Realitzad | Realitzade Web
es Web s Web
Nﬂombre Nombre
d’accions . Nombre
msau | % geaﬁilﬁgja daccions de
1 ’ Millora . Qualitat | Millora Informe Mensual | Si 0 1 2 3 2%
31 . continua .
continua Presentade continua
Presentad s Presentades
es
Nombre
d’Accions I\I’ombre Nombre
msav | % geali/([:ilﬁgfa acsicnide
2 ¢ Millora q Qualitat | Millora Informe Mensual | Si 0% 0% 95% | 100% | 1%
.32 . continua .
continua Acceptade continua
Acceptad s IMIp Acceptades
es IMI
% % Nombre
IM,SAU | d’accions | d’accions . daccions de Trimestra | . o o o o N
2 33 de de Millora Qualitat Millora Informe ) Si 30% 50% 80% | 100% | 1%
Millora continua continua
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Llind Llind

Descrincio Categori Foérmula de . Periodici Crit ar ar PPm
escripcio » Eina s
a calcul tat ic Grau Grau ax
3 4
continua | finalitzade finalitzades
finalitzad | s amb Exit amb Exit /
es amb Acumulati Nombre
Exit u d’accions de
Acumulat millora
iu continua
acceptades.
Resolucié % IncideénciesTan
incidencie Tachmqnt cades AU _
1 | IMSAU | oy | ncidencie | g i |senseIM/ | Eina | Mensual | Si | <35% | 35% | 50% | 65% | 1%
34 contacte s SAU Tot'al‘ ) tiqueting
SAU sense Incideéncies
Escalar Resoltes SAU
Temps Temps Nombre de
Resolucio | Resolucio Peticions .
1 |PESAU puna | d’una Servei | resoltesde | LMd Mensual | ST | 50% | 90% | 97% | 100% | 1%
.35 . S . tiqueting
Peticid Peticio tipus Normal
Normal Normal inferior a 48h
Temps Temps Nombre de
Resolucio | Resolucio Peticions .
1 };ﬁ'SAU d’una d’una Servei resoltes de Fig:::ting Mensual | SI 50% 90% 97% | 100% | 1%
: PeticioUr | Peticio tipus Urgent
gent Urgnent inferior a 24h
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16. ANNEX — ACORDS DE NIVELL DE SERVEI EN EL CONTRACTE ACTUAL

Aquesta relacié d’ANS, sera la que el licitador que resulti adjudicatari del nou contracte, haura de
garantir durant la Fase de transicio del servei tal i com es descriu en el capitol 6.2.2.1 Prestacio en
Transicid. Tots aquests indicadors sén de calcul mensual.

Descripcio Nivell de servei Pactat

Re escalats normals Temps maxim de re escalat 50 minuts 95%
d’incidéncies amb prioritat Normal.

Re escalats urgents Temps maxim de re escalat 30 minuts 95%
d’incidéncies amb prioritat Urgents.

Re escalats critics Temps maxim de re escalat 15 minuts 97%
d’incidéncies amb prioritat Critiques.

Escalats normal Temps maxim d’escalat a altres grups 25 minuts 95%
de suport d’incidéncies i peticions
amb prioritat normal.

Escalats urgents Temps maxim d’escalat a altres grups 15 minuts 95%
de suport de incidéncies i peticions
amb prioritat urgent.

Escalats critics Temps maxim d’escalat a altres grups 10 minuts 97%
de suport d’incidéncies i peticions
amb prioritat critiques.

Escalades correctament | Numero d’incidéncies i peticions Rebutjades <=2% 98 %
escalades correctament.

Resoltes 1* Trucada Numero d’incidéncies i peticions Resoltes en 1° contacte | 60%

amb I’usuari

Resoltes Normals Numero d’incidéncies i peticions 3h 90%
resoltes dins del temps.

Resoltes urgents Numero d’incidéncies i peticions 2h 95%
resoltes dins del temps.

Resoltes critiques Numero d’incideéncies i peticions 1h 97%
resoltes dins del temps.

Peticions Resoltes Numero de peticions resoltes de tipus 48h 95%

Normal

Normal en el periode.
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Peticions Resoltes Numero de peticions resoltes de tipus 24h 95%

Urgents Urgent en el periode.

Integracié de nous 2 dies 95%

procediments o formes

d’actuacié

Correus atesos Numero de Correus que s han ates. 100%

Trucades ateses Numero de trucades ateses en el <20~ 95%
temps establert de primer contacte.

Trucades ateses Numero de trucades ateses del total 95%

de trucades rebudes.
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