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INTRODUCCIO

L'Institut Municipal d’Informatica (d’ara endavant, IMI), es troba en fase de desenvolupament d’un
ampli ventall d’actuacions i projectes en el decurs del present mandat, emmarcats en iniciatives de
millora en I'atencid i provisié del serveis proporcionats per I'IMI, ambit considerat de desenvolupament
estrategic per I"’Ajuntament.

La Direcci6 de Serveis de Lloc de Treball (d’ara endavant, DSLIAT) és la responsable de garantir un entorn
digital de treball eficient i funcional per a tot el personal de l'organitzacié, i donar suport al treballador
municipal pel que fa a I'adopcié dels serveis tecnologics i les incidéncies que aquests puguin tenir.

En concret les seves funcions son:

e Definir, d’acord amb les directrius d’estrategia tecnologica i de seguretat de I'IMI, la
plataforma tecnologica de lloc de treball del treballador municipal.

¢ Impulsar el desplegament i el bon funcionament del lloc de treball.

o Definiriimpulsar el desplegament d’eines de treball col-laboratives i d'impuls de la productivitat
en el marc del lloc de treball.

e Definir les politiques de suport i atencié tecnica de lloc de treball.

e Supervisar la gestio de la identitat digital dels usuaris d’acord amb les politiques definides per la
Direccié de Seguretat de I'IMI.

e Gestionar la planificacié dels diferents serveis del lloc de treball.

e Coordinar, en col-laboraci6 amb la Direcci6 de Comunicacié Interna de I’Ajuntament,
la comunicacid i la difusié d'informacio rellevant sobre les tecnologies i els serveis disponibles
per als usuaris.

Com a conseqtiencia del nou mandat politic, s’ha dissenyat un Pla de Transicié digital de I’Ajuntament
de Barcelona, que inclou el Pla de Mandat de I'IMI. Dins aquest Pla de Mandat, I'lMI com operador de
les tecnologies de la informacié en I'organitzacid municipal, ha planificat un Pla de transicié digital
estructurat en tot un seguit de millores incloent I'apartat tecnologic, que vetlla per garantir I'entrega
fiable i efectiva de les solucions-serveis proporcionats per I'lMI, alhora que I’evolucié alineada als nous
criteris integrats dins el Pla de Transicid digital de I’Ajuntament de Barcelona.

En aquest sentit, I'executor de I'estratégia de canvi de model en el marc dels serveis de lloc de treball i
d’acompanyament a l'usuari es la Direccié de Serveis de Lloc de treball, la qual és la responsable
d’executar els projectes de millora tecnologica i d’acompanyament a 'usuari final en I'entrega dels
serveis proporcionats per I'IMI a I’Ajuntament.

En aquest context, I'IMI necessita d’un servei que doni suport els processos TIC de Direccié de Serveis
de Lloc de Treball, enfocada en I'area d’acompanyament a I'usuari.
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1.1 SITUACIO ACTUAL

En I'actualitat, la Direccié de Serveis de Lloc de Treball (ara en endavant, DSLIAT) de I'Institut Municipal
d’Informatica (d’ara endavant IMI), a nivell funcional és la responsable d’assegurar la qualitat de la
prestacio dels serveis de Lloc de Treball TIC a I’Ajuntament.

Per assumir aquests objectius, la Direccié de Serveis de Lloc de Treball, estructura la seva execucioé de
funcions segons:

l. Definir, d’acord amb les directrius d’estratégia tecnologica i de seguretat de I'IMI, la plataforma
tecnologica de lloc de treball del treballador municipal.
1. Impulsar el desplegament i el bon funcionament del lloc de treball.
Il Definir i impulsar el desplegament d’eines de treball col-laboratives i d’impuls de la productivitat
en el marc del lloc de treball.
V. Definir les politiques de suport i atencio tecnica de lloc de treball.
V.  Supervisar la gestié de la identitat digital dels usuaris d’acord amb les politiques definides per la
Direccié de Seguretat de I'lMI.
VI.  Gestionar la planificacio dels diferents serveis del lloc de treball.
VII. Coordinar, en col-laboraci6 amb la Direcci6 de Comunicacié Interna de I'Ajuntament, la
comunicacid i la difusié d'informacio rellevant sobre les tecnologies i els serveis disponibles per

als usuaris.
Els departaments en les quals esta estructurada la Direccié (DSLIAT) son:

e Departament Serveis Lloc de Treball:

Els serveis de Lloc de Treball, estan actualment estructurats en cinc ambits fortament interrelacionats o
unitats operatives, aquests ambits son:

- Servei de Gestid: responsable de la coordinacié funcional i operativa dels diferents blocs dels serveis
Lloc de Treball aixi com la mediacié6 seguiment i gestié d’incidencies transversals. Elaboracio,
manteniment i custodia de la documentacié de Lloc de Treball i de les utilitats i aplicatius relacionats,
reporting.

- Serveis d’aprovisionament, Logistica i Técnics de camp: serveis consultors de hardware, control de
magatzem, central de compres, gestié del contracte de técnics de camp.

- Serveis Gestié d’Estacid: es area encarregada de la modernitzacid del lloc de treball i millorar
I’experiencia i satisfaccid dels usuaris amb I’estacié de treball, millorar i mantenir I’'entorn tecnologic de
les estacions de treball, gestionar les incidencies i peticions relacionades amb aquests serveis.

-Serveis Gestid de Serveis Base: gestid i manteniment de les plataformes que donen servei a les estacions
de treball, com ara: Active directory, portal de virtualitzacid, Gestié d’identitats i Accessos, SCCM.
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- Serveis de correu i eines col-laboratives: responsables de la plataforma sharepoint, teams, webex,
Exchange.

e Departament d’Acompanyament al Lloc de treball

El servei d’acompanyament al lloc de treball governa la gestid diaria dels equips d’atencid propera a
I"'usuari (servei de tutoria i responsable de gestio de sistemes d’informacié), mitjancant els referents de
territori IMI, que acompanyen la implementacio dels diferents projectes transversals implementats per
part de I'IMI (centrat en I'ambit del lloc de treball) a les dependéncies municipals de I’Ajuntament de
Barcelona.

Integra, escala i busca solucions de qualitat, conjuntament amb les direccions operatives de I'lMlI, per a
resoldre les incidéncies, peticions, problemes i/o queixes dels treballadors municipals que no es

resolguin pels canals/processos formals establerts dins I'ambit de lloc de treball

Es vetlla per la qualitat dels serveis de lloc de treball que ofereix I'IMI, incloent el govern i gestié del
procés de gestid de queixes i descontent, alhora que proporcionar tota la informacié per donar suport
al servei d’atencié propera a |'usuari, principalment a través del Quadre TIC de I'IMI, tot fent especial
emfasi en modelar, definir i gestionar els processos d’incorporacié de dades al quadre de gestid,

controlant la seva qualitat mitjangant la millora continua.

Basicament, la contractacid dels serveis de suport a serveis d’acompanyament de Lloc de treball (en
endavant SSSALLAT), ha de vetllar perque les funcions centrades en I'area d’acompanyament a I'usuari
puguin ser implementades i executades com a servei.

2 OBJECTE

L’objecte del contracte és la prestacié de serveis de suport al departament de serveis d’acompanyament
a l'usuari que forma part de la Direccié de de Serveis de Lloc de Treball de I'Institut Municipal de
Informatica de Barcelona.

El servei objecte del contracte de la DSLLAT (en endavant, SSSALLAT) és el servei operatiu que disposa la
DSLLAT de I'IMI per a I'adequada gestié de les funcions de les arees d’acompanyament a 'usuari
englobant les tasques en: servei d’atencié propera a l'usuari, i la millora continua en I'entrega de les
solucions-serveis als clients de I’Ajuntament.

Entenent com a servei d’atencid propera a l'usuari, el servei que governa la gestié diaria dels equips
d’atencié propera a l'usuari (servei de tutors i responsable de gestié de sistemes d’informacid), que
estan repartits pel territori de Barcelona; alhora que integra, escala i busca solucions de qualitat,
conjuntament amb les direccions operatives de I'IMI, per a resoldre les incidéncies, peticions, problemes
i/o queixes dels treballadors municipals que no es resolguin pels canals/processos formals establerts.
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El SSSALLAT, és I'organ que vetlla de la qualitat de les dades i la seva modelitzacié, per a proveir
informacié per la presa de decisions, com a Quadre TIC de I'IMI, a nivell territorial TIC. La seva funcid és
dissenyar, gestionar i evolucionar el Quadre TIC de I'IMI, aixi com modelar, definir i gestionar els
processos d’incorporacié de dades al quadre de gestié controlant la seva qualitat mitjangant la millora
continua.

L’objectiu transversal del SSSALLAT és la millora en I'entrega de les solucions-serveis que I'lMI proveeix
als seus clients, buscant I’excel-lencia en I'experiencia de I'usuari.

El principal objectiu d’aquesta contractacid és donar continuitat al model de govern i gestié actual amb
la voluntat de fer un correcte seguiment i control de totes les activitats que es troben prioritariament
sota el seu ambit d'actuacié; aixi com donar un impuls a la gestid de la qualitat en I'entrega dels serveis
finalistes relacionats amb I'ambit de Lldt per part de I'IMI.

L'empresa adjudicataria haura de realitzar una analisi i un diagnostic del model que actualment regeix
les relacions entre la DSLIAT i la resta de Direccions i Geréncia de I'IMI, en els ambits descrits
anteriorment, per tal de valorar si cal redefinir, canviar o evolucionar el model. En cas que es detectés
aquesta necessitat, liderara la posada en marxa d’aquelles accions requerides amb la finalitat de cobrir
totes les noves necessitats que puguin anar sorgint, constituint aixi una evolucié del model. També haura
de dissenyar el model en aquells casos en que aquest no estigui definit.

2.1 OBJECTIUS DEL SERVEI
Els objectius que I'IMI vol cobrir amb SSSALLAT sén els seglients:

1. Assegurar i garantir el desplegament dels processos de gestié operativa de I'area de servei
d’atencié propera a l'usuari, incloent el model i qualitat de les dades TIC, i de millora continua
d’experiencia d’usuari en I'entrega de les solucions-serveis associats a I'ambit de LLdT TIC
definits i fer propostes de millora d’aquests. També definira i impulsara els processos
mancants que siguin necessaris.

2. Vetllar pel correcte funcionament de l'area d’acompanyament, assegurant la correcta
implementacio dels processos definits (en temps, forma, recursos, abast, etc.) i el seu control
a nivell de riscos, planificacié i pressupostos.
Indicadors de govern de cada area:
e Servei d’atencié propera a l'usuari i suport en la gestio del canvi
e Model de dades TIC pel Quadre TIC

3. Facilitar la relacio de la SSSALLAT amb totes les direccions de I'lMI (Direccié de Serveis de Lloc
de Treball, Direccié6 de Tecnologia, Direccié de Desenvolupament, Direccié de Seguretat,
Direccié d’Aprovisionament TIC i la Direccié de Serveis de Tecnologia de les Arees, Direccié
de Serveis d’Estrategia i Govern, entre d’altres), definint tots aquells vincles i relacions que
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3

no ho estiguin fins a la data i que per necessitats especifiques hagin de definir-se i
implementar-se degut a canvis organitzatius, funcionals o d’altre abast.

Gestionar el servei operatiu diari de territori, facilitant les tasques al servei de tutors i
responsable de gestid de sistemes d’informacid, que estan repartits en les diferents seus de
Barcelona; alhora que ha de fomentar la integracid, escalat i cerca de solucions de qualitat,
conjuntament amb les direccions operatives de I'IMI, per a resoldre les incidéncies, peticions.

Coordinar amb el servei recol-leccid i registre de problemes i/o queixes dels treballadors
municipals que no es resolguin pels canals/processos formals establerts.

Facilitar la coordinacié de projectes transversals TIC, donant suport a la gestié del canvi que
I'IMI hagi de desplegar en el territori.

Analitzar la qualitat de les solucions-serveis realitzats per I'IMI segons els indicadors
operatius-funcionals de qualitat que disposa la Direccié de Serveis de Lloc de Treball de I'lMI.

Mantenir i evolucionar el Quadre TIC de I'lMI.

Disposar d’'un organ de gestid per la modelitzacié de dades i I'assegurament de la qualitat en
I'origen i emmagatzemament en els sistemes d’informacié corporatius, integrats dins el
Quadre de TIC I'lMI.

Constituir un organ aglutinador de “Bones Practiques” en I'ambit de la gestié de la
comunicacio, suport d’atencio a I'usuari, modelitzacié de dades per la presa de decisions, i de
gestid de la qualitat percebuda per part de I'usuari.

ABAST

L'abast del contracte inclou les tasques segiients, que s’hauran de desenvolupar durant el transcurs

d’aquest contracte i que s’expliquen detalladament en la descripcié dels serveis que es recullen a

|'apartat 4 d’aquest plec:

Com a servei:

Servei d’acompanyament a I'usuari: Suport en la gestié diaria del servei d’atencid propera a
I'usuari (servei de tutors i de responsables de gestio dels sistemes d’informacid), incloent tant
els processos de relacio amb les Direccions Operatives internes de I'IMI, per donar solucié als
problemes / peticions / incidencies, com els de coordinacié en els projectes transversals on sigui
necessaria I'execucié territorial transversal. Gestid dels projectes d’evolucié de les eines de
gestid del servei d’atencio propera a I'usuari, suport al canvi.

10
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e Servei de model de dades i quadre TIC: Modelitzacié de les dades TIC necessaries pel correcte
funcionament del Quadre de Gestié TIC, normalitzant la qualitat d’origen i integracid en els
sistemes d’informacié corporatius. Donar resposta i registrar les queixes que no es resolen pels
canals o procediments habituals.

4 DESCRIPCIO DELS SERVEIS

La SSSALLAT (serveis de suport objecte de la licitacid) constitueix una eina de la Direccidé de Serveis de
Lloc de Treball per a la centralitzacid, coordinacid, control i seguiment de totes les actuacions en els
ambits de:

e Servei d’atencio propera a l'usuari
o Suport al'usuari TIC
o Suport en la gestio del canvi
e Model de dades i quadre TIC

L’adjudicatari restara obligat a posar a disposicié del contracte un entorn composat per un Quadre de
Comandament i una eina de gestid del servei, que compleixi les seglients caracteristiques:

- Implementar un Quadre de Comandament sobre Power Bl pel seguiment del servei i la seva
evolucié i millora continua.

- Implementar i gestionar una eina de gestio fent s de I’entorn Office365 (Teams) de
I’Ajuntament i de |'eina de seguiment de tasques corporativa JIRA que permeti les seglients

tasques:

o Col-laboracio entre els diferents components de I’equip (comites direccio, operatius
i de seguiment)

o Integrar, gestionar i fer tragabilitat de I'estat/informacié relacionada de cadascuna
de les tasques/funcions de manera col.laborativa.

o Integrar els lliurables, actes, informes de seguiment i informes d’indicadors.

Es valoraran les caracteristiques de les propostes de configuracid I'entorn, especialment pel que
fa a la seva usabilitat, facilitat de gestid, completesa de la informacid, possibilitat d'ubiquitat en
I'accés, la interficie Web, i la possibilitat d’explotacié de les dades a posteriori dins nivell de
guadre de comandament per la DSLLAT.

11
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4.1 GESTIO DEL SERVEI D’ACOMPANYAMENT A L’USUARI

El servei SSSALLAT ha de donar suport a la gestié operativa diaria de I'activitat TIC, donant suport a totes

aquelles activitats de representacié en nom de I'lMlI, i assumint les tasques de representacio TIC en el

territori, principalment al servei d’atencid propera al usuari (tutors i responsables de gestid de sistemes

d’informacid) i als responsables de territori.

A continuacid es detallen les activitats i funcions relacionades amb els serveis en 'ambit de la gestié de

suport a I'atencioé propera a 'usuari:

DEFINICIO DELS ELEMENTS | EL PROCES D’ACOMPANYAMENT A L'USUARI

Haura de participar com a representant operatiu de la Direccid de Serveis de Lloc de Treball en el
seguiment i coordinacio de les seglients tasques:

e Suport usuari TIC:

©)

O O O O O

Reunié Coordinacio Servei Atencié Propera a I'usuari

Reunié Operativa Servei Atencid Propera a I'usuari

Reunid Bilateral SAU-OTE- Atencid Propera a l'usuari

Gestié de Queixes i Descontent Tactica

Gestié de Queixes i Descontent Operativa

Reunions territorials amb els serveis desplegats als territoris: Districtes, Sectors i
Organismes autonoms de I’Ajuntament de Barcelona.

e Suport a la gestié del canvi:

O

O

O

Evolucid de Lloc de Treball de I'lMI

Evolucié de Model impressié de I'lMI

Aplicacions transversals tipus: Suite Office 365, Client de signatura, Client d’accés
remot ( POVI, getacces, VPN), entre d’altres.

Aplicacions sectorials amb impacte transversal a bona part de |'organitzacio
municipal (eines de col.laboracié, videoconferencia, entre d’altres).

LES TASQUES D’ACOMPANYAMENT A L'USUARI AGRUPADES PER AMBIT FUNCIONAL SON

SUPORT A LA GESTIO DEL CANVI
L'adjudicatari participara i vetllara en la correcta implementacié de la gestio del canvi dels projectes

transversals implementats en el territori a nivell de suport d’atencié propera a l'usuari.

SUPORT USUARI TIC
L'adjudicatari haura de vetllar per una correcta gestié de les demandes rebudes, incloent una

planificacié coordinada, prioritzada i coherent, aixi com el seguiment de riscos que puguin anar

sorgint durant el transcurs de la seva gestid.
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PROCES DE GESTIO DE QUEIXES | DESCONTENT

El procés de gestio de queixes i problemes, endegat des de la Direccié de Serveis de Lloc de Treball,
esta integrat, amb I'OTT (Oficina Técnica de Tutoria) i vinculat amb I'OTE (Oficina Técnica
d’Explotacid de I'[MI) —SAU (Servei d’Assisténcia a I'usuari).

L'objectiu del procés és recollir la queixa-descontent dels usuaris, a través del servei d’atencid
propera a l'usuari i vehicular-los dins I'organitzacio, per donar-li una resposta ad-hoc. En aquest
sentit, hi ha definit un procediment per donar resposta a la queixa, des del rol de “Comunicacié ” i
es vol integrar i prioritzar dins els processos de relacié de servei d’atencid propera a I'usuari.

L’adjudicatari haura de vetllar per disposar de la informacid, per acomplir els objectius/principis de
Transparéncia i accessibilitat ( El client/usuari ha de saber com i on fer les seves queixes, i també
quines son les possibilitats de rebre contestacid) , Objectivitat (les queixes s’han de tractar, en
circuit independent pero alineat amb les arees de Qualitat i Operacions (incidéncies, peticions,
consultes, reclamacions); i s’han de valorar exclusivament en si mateixes, com si fossin
uniques), Diligéncia (les queixes s’han d’atendre amb rapidesa, mantenint al client informat de les
accions rellevants per resoldre-la).

En cap cas, pretén, substituir/eliminar cap procés existent, dins Operacions de gestié de peticions-
incidéncies-problemes; en tot cas, bé a complimentar-enriquir, la relaci6 amb I'usuari/client,
recollint la seva queixa (no reclamacio) i buscar de donar-li una resposta.

Durant el transcurs de I'execucid del contracte, pot donar-se la situacié de creixement de canals
d’entrada de les queixes, obrint-se I'Uinic canal d’entrada, que és el servei d’atencié propera a
I'usuari (indirectament a través del servei de tutors), a d’altres persones dins I'organitzacid
(referents de sector, referents de sistemes d’informacid i/o d’altres).
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L’adjudicatari emprara I'eina de gestié de queixes i descontent actual gestionada mitjancant un
informe de PowerBl, i la fara evolucionar per a gestionar el servei, en base als requeriments de
tracabilitat de queixa-comunicacié-problema-millora continua. Podent fer la tragabilitat de
I'estat de gestid de la queixa (recepcié, comunicacié diferents estats de gestid, traspas a
problema i/o gestié de millora continua). Es valorara la millora en 'lautomatitzacié dels informes
de I'eina de gestié de queixes i descontent.

A tal efecte, haura d’enregistrar la seva activitat en cadascuna de les reunions de seguiment
internes de les arees, la seva participacio en la gestié de I'activitat diaria del servei d’atencié
propera a l'usuari i la seva participacid en els projectes tecnologics transversals. Com a minim
haura d’introduir I'acta de les reunions de seguiment, les tasques/acords/comentaris que
impacten en la Direccié de Serveis de Lloc de Treball, en una eina col-laborativa gestionada pel
licitador; emprant tant pel seguiment de les tasques I'eina corporativa JIRA de I'|MI valorant la
seva parametritzacié i I'ampliacié del contingut d’informacio aportada.

L'empresa adjudicataria es responsabilitzara del correcte seguiment i control de I’activitat diaria
del servei d’atencidé propera a l'usuari, escalant les possibles peticions, incidencies, queixes,
problemes, desviacions i riscos, aixi com de I'acompanyament en la definicié i posada en marxa
de plans d'accié que permetin accionar palanques mitigadores o correctores associades als
mateixos.

Mensualment, es lliurara un informe, com a minim, amb I'estat de I'activitat diaria, categoritzat

per les tipologies de riscos, el grau d’acompliment dels Acords de Nivell de Servei, i de les
incidéncies ocorregudes, es valorara la seva ampliacid.
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L'empresa adjudicataria també vetllara per la continuitat i manteniment de la tasca de control i

seguiment, introduint les millores necessaries que puguin sorgir per tal de cobrir noves

necessitats.

En aquest sentit, I'empresa adjudicataria realitzara les seglients funcions:

Control a nivell de gestio global de I'activitat diaria del servei d’atencié propera de I'usuari;
mitjangant reunions ad-hoc amb totes les arees vinculades.

Control, gestidé i monitoritzacié de I'avenc de la tramitacid de les peticions realitzades de
millora mitjancant els canals operatius establerts ( OTE-Bilateral- Oficines técniques —
Referents de servei/territori- Taules de servei — Comités de servei), seguiment incidéncies,
gestié de problemes i gestid de queixes, vetllant pel compliment de fites, terminis, gestié
optima de la satisfaccié i experiéncia de 'usuari final envers I'lMI.

Identificar i ajudar a prevenir possibles desviacions/riscos d'abast principalment durant la
fase de conceptualitzacid dels projectes transversals TIC amb afectacid dels serveis d’atencié
propera de I'usuari buscant la satisfaccié en I'experiéncia de l'usuari, i les estimacions de
terminis de planificacié i altres riscos que puguin sorgir durant I'execucié dels mateixos;
mitjangant reunions ad-hoc per gestionar la planificacié de I'execucié de les mateixes.
Garantir el correcte funcionament del model de servei d’atencié propera de I'usuari de la
Direcci6 de Serveis de Lloc de Treball amb la resta de Direccions implicades en la provisié de
les solucions-serveis i projectes; mitjancant reunions ad-hoc amb totes les Direccions
implicades, per analitzar I'estat de cadascuna de les demandes i I'aplicacié del model de
relacié amb cada Direccié.

Identificar i tipificar els possibles riscos de manera proactiva i establiment de palanques i
alertes en el servei d’atencié propera a |'usuari, inclos el procés de gestié de queixes i
descontent.

Garantir I'assegurament de la qualitat des del punt de vista operatiu del servei d’atencid
propera de |'usuari, mitjangant la gestié operativa dels indicadors definits pel govern del
servei de tutors i responsables de gestid dels sistemes d’informacid.

Verificar que s’utilitza correctament I'eina que s’estableixi per gestionar la seva activitat
diaria, i d’altres documents estandarditzats (plantilles, métriques i indicadors basics de
costos, riscos, temps, qualitat etc.) per part dels gestors del servei com a mesura
d'assegurament de la qualitat a nivell operatiu; mitjancant I'analisi de les dades introduides
en |'eina i la verificacié del seu contingut.

Definicid dels indicadors per al seguiment de |'activitat del servei d’atencié propera a
I"'usuari.

Resolucié de problemes puntuals tant operatius com estratégics i en especial els que facin
referéncia a dependencia de tercers.

Definicio i posada en marxa d'accions de comunicacié d'informacions rellevants associades
a la gestio de queixes i descontent.

Proporcionar suport técnic i assessorament als referents de sector i territori , respecte
I'abast del servei d’atencio propera a l'usuari.
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e Enviament mensual de 'estat de I'activitat del servei d’atencié propera I'usuari mitjangant
informes individualitzats.

En definitiva, el servei ha de contribuir a la correcta planificacié, control, gestié i registre
d’activitat diaria del servei d’atencié propera a l'usuari, a través d’un eficient Us de les eines
disponibles, assegurant la idoneitat dels processos, monitoritzant-los, gestionant els riscos.

En la linia del control de I'activitat diaria, sera capac¢ d'elaborar i monitoritzar indicadors
associats de control com els que s'especifiquen en I'apartat 5,4. Indicadors de compliment de
servei (ANS) del present plec.

Alineat amb la millora continua com a pilar fonamental de la prestacié del Servei, I'empresa
adjudicataria col-laborara amb I'Oficina Tecnica de Tutoria, en I'evolucié i millora de les
funcionalitats de I'eina de gestié del servei de tutors i responsables de gestid de sistemes
d’informacié “Portal Actuacions Tutors-RGSI” (eina utilitzada a I'lMI per a la gestio del servei).

Aixi mateix, la SSSALLAT ha de garantir i aconseguir, durant la duracié del contracte, que totes

les peticions que s'estiguin executant a I'lMI (ambit TIC), s'estiguin centralitzant i canalitzant a
través de I'eina d’autogestio de servei d’atencié propera a I'usuari.

LLIURABLES

A tal efecte i amb caracter mensual, el servei elaborara els seglients documents:

- Informe servei: Estat execucio de tasques, Estat Acords de Nivell de Servei (incompliments)

i Detall de possibles riscs d’implementacid del servei.

- Informe de gestié de Queixes i Problemes.
- Informe de servei d’atencio propera a 'usuari incloent:

- Estat participacié projectes transversals (p. exemple: Pla renove Estacions de Treball,
Printing Ajuntament, Migracié Operadors Telefonia Ajuntament, Migracié Operadors
Connectivitat Ajuntament, Office365, Evoluciéo Windows11, GID, Nebula, entre d’altres),
desglossant planificacid tasques, responsabilitats, estat execucid, incloent una
descripci6 tipus Quadre de Comandament.

- Estat diari de I'entrega de serveis critics per part de I'IMI / client on hi ha participacio
per part del servei.

- Seguiment del servei territorial executat pel servei de tutors, vetllant per la gestié amb
els equips técnics de I'[MI de les peticions, incidéncies, problemes i/o queixes amb:

o OTE
o SAU
o Taula de serveis
o Tercers nivells
e Estat diari de de les actuacions internes.
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A tal efecte, I'SSSALLAT elaborara un Quadre de Comandament, on hi hauran accessibles els
indicadors de rendiment i eficacia per avaluar el compliments dels nivells de servei, la seva

penalitzacio, establerts en 'apartat 6 del present plec ; aixi com proveira d’un enllag a I'eina de
gestid que proporcionara I'adjudicatari per fer la gestio operativa.

Es valoraran aquelles propostes, que aportin una mitigacié de les possibles desviacions, que
puguin apareixer, de temps, cost, com risc, en l|'entrega dels lliurables del servei
d’acompanyament a l'usuari , incloent la integracid de tota la informacid de gestid de tasques
dins un entorn de col-laboracid de gestid; aixi com la millora dels llindars base dels indicadors
de rendiment i eficacia.

4.2 QUADRETIC

S’inclouen totes les activitats necessaries per la validacid, manteniment, correccié i evolucié del Quadre
TIC de I'[MI que actualment es troba en Us i que s’explota mitjangant el software corporatiu Power BI.

L’adjudicatari ha d’assegurar la integritat de les dades i la maxima automatitzacié dels processos de
recarrega i actualitzacid del document, a més de garantir la seva total disponibilitat als usuaris
autoritzats per I'IMI, amb les visualitzacions establertes segons els rols definits

Mantenir actualitzat i disponible tant les dades com I’accés del quadre TIC de I'IMI.

VALIDACIO
S’haura de validar I'origen de les dades mostrades per |’actual Quadre TIC- PowerBl per garantir que son
fiables, reals i correctes i que els indicadors actualment habilitats estan alineats amb les directrius
estrategiques de la Direccio de Serveis de Lloc de Treball.

MANTENIMENT
L'adjudicatari mantindra actualitzats les vistes, categories i les dades del Quadre TIC establint
mecanismes de reload automatitzats i peridodics. Aquesta recarrega de dades s’haura de programar en
horari de no interferéncia en I'activitat dels usuaris.
Actualment, el Quadre de TIC de I'IMI incorpora:
- Infraestructura TIC territorial
= Usuaris dels sistemes d’informacié de I'lMI
= Ordinadors Corporatius en xarxa
= Dispositius de telefonia, tant fixa com mobil
=  Programari assignat als usuaris
= Accessos remots
= Rols—aplicacions
= Llicenciament productes

- Estat Mapa Solucions-Serveis TIC
o Processos Ajb
o Mapa Solucions IMI
o Enllag Solucions- Serveis Finalistes IMI
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o Enllag Serveis finalistes — Sistemes d’Informacié — Aplicacions

Per altra banda, haura d’administrar la plataforma i fer-la evolucionar, per permetre:
e Gestionar usuaris i permisos, tenint en compte que el quadre ofereix informacio
confidencial.
e Mantenir les taules de conversid, especialment per adequar nous departaments a
I’organigrama i geolocalitzar noves adreces.
e Garantir el refresc de les dades en la freqliencia acordada.

EVOLUCIO
Com a document viu i en constant evolucid, I'adjudicatari sera responsable d’incorporar al Quadre TIC

aquells nous indicadors i visualitzacions que es detectin necessaris per part de la Direccié de serveis de
Lloc de Treball

LLIURABLES ESPECIFICS D’AQUESTA TASCA
e Assegurament de la qualitat de les dades:

o Percada “Dada” que es mostra al Quadre TIC, s’"ha de mostrar el diagrama de procés de
la font origen, el pas dels sistemes d’informacid pels quals viatja, els processos de
transformacio que I'impacten, fins el sistema d’informacié final (CMDB, Easyvista GPIC,
SAP, entre d’altres).

", I'estat real de qualitat de la dada (completesa, integritat i fiabilitat).
Planificacié millora de la “qualitat de la dada” en origen.

Per cada “Dada
Previsié automatitzacié de I'origen de la “dada”.

e Informe detallat del document técnic del Quadre TIC de I'lMI

e Informe detallat del document funcional del Quadre TIC de I'IMI.

e Estat del progrés del quadre TIC de I'IMI, incloent les tasques pendents d’alta, baixa i modificacié
de dades, informes, evolucions planificades.

4.3 QUALITAT QUADRETIC

A continuacio es detallen les activitats i funcions relacionades amb els serveis en I'ambit de
I’'assegurament de la qualitat (integritat, fiabilitat, correctesa i disponibilitat) del Quadre TIC.

QUALITAT DEL MODEL DE DADES DEL QUADRE TIC DE L'IMI

L’adjudicatari haura d’analitzar el model de dades, que composa el Quadre TIC IMI, definint
processos de millora continua per garantir la qualitat, correctesa i fiabilitat de les dades.

Les tasques a executar son:
- Deteccié de la font origen de la dada (Unitat organitzativa, Persona Responsable,
Sistema d’informacio)
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- Validar que l'origen de la dada (entrada manual per part de la Persona Responsable)
és coherent amb I'explotacid posterior de la mateixa, per part de les diferents unitats
gue consumeixen la dada.

- Deteccié dels diferents sistemes d’informacid, on es traspassa la dada, per arribar
finalment als sistemes d’informacié transversals que aglutinen la informacié (SAP,
GID, CMDB Easyvista, entre d’altres).

- Validacié que la dada origen, si és transformada en el pas entre els diversos sistemes
d’informacié, manté la consisténcia de la validesa, integritat i fiabilitat de I'origen i
pot ser consumida per la seva explotacid, sense donar peu a multiples
interpretacions de la mateixa.

Per cadascuna de les tasques, haura de validar i assegurar amb els responsables de les dades i
els dels sistemes de la informacid, que es manté la integritat, fiabilitat i completesa de la dada,
des del sistema informacidé origen fins el sistema d’informacié final i que esta alineat el seu Us
amb el registre de tractaments definit a I’Ajuntament de Barcelona

En I'actualitat, el quadre TIC de I'IMI, engloba les dades, des de I'dptica de:

Modul Infraestructura TIC

Usuari (identitat): Usuaris ubicats per dependencia fisica, amb tipologies depenent de la seva adscripcio
a 'Ajuntament.

Seu: Dependeéncia fisica de I’Ajuntament de Barcelona, on hi ha ubicat un servei municipal.

Aplicacio: Aplicacié corporativa desplegada en I'estacid de treball d’un usuari, per I'execucio de la seva
activitat dins un servei municipal.

Estacio de treball (PC, portatil, tauleta): Maquinari emprat per un treballador municipal, per a donar
suport a la seva activitat diaria.

Teléfon fixe / Teléfon mobil: Teléfon corporatiu ficat a disposicié del treballador municipal.
Electronica (switch): Electronica de comunicacions d’una ubicacié d’'una dependéncia municipal.

Wifi: Antena Wifi ubicada a una dependéncia municipal.

Solucions/ Serveis: Mapa de solucions de |les arees municipals que cobreix I'IMI, alineada amb els serveis
finalistes TIC interns.

Accesos remots: Tipologia d’accés remot assignat a I'usuari

Rol- aplicacions: Rols que disposa "'usuari per accedir a les aplicacions

Rol Busties: Tipologies de busties accessibles a I'usuari i persones que conformen una bustia generica.
Llicenciament: Tipologies de productes llicenciats filtrats per tipologia client.

Solucions

Solucions: Relacié de la llista de solucions de negoci del client.

Serveis: Relacid de la llista de serveis finalistes relacionada amb la llista de solucions de negoci del client.
Sistemes d’informacid: Relacidé dels sistemes d’informacié relacionats amb els serveis finalistes del

client.
Aplicacions: Relacio de les aplicacions relacionades amb els sistemes d’informacié dels clients.
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En un futur, la informacié que es vol contenir associada a les solucions i serveis son KPI’s
associats de rendiment, d’operacid i/o de percepcio, que s’hauran de mostrar de manera grafica
i amb tendeéncia historica anual.

D’altra banda, la propia evolucié del Quadre TIC IMI comportara que s’incorporin noves visions
d’altres aspectes, com podria ser I'evolucioé historica dels inventaris TIC I'IMI i/o d’altres que
apareguin com a necessitat dels diferents equips consumidors del Quadre relacionats amb el
servei d’atencid propera a l'usuari.

MODEL DE DADES | ASSEGURAMENT DE LA QUALITAT DE DADES DEL MAPA DE SOLUCIONS
DE L'IMI

L’adjudicatari, a banda, d’analitzar el model de dades (ja indicat en I'apartat anterior, a I'estar
contingut dins el quadre TIC), donara suport en els processos de millora continua per garantir
la qualitat, correctesa i fiabilitat de les dades, haura de validar les tasques per cadascun dels
apartats del mapa de solucions:

- Deteccié de la font origen de la dada, validacié que la dada si es traspassada per
diferents sistemes d’informacié informacié (SAP, GID, CMDB Easyvista, entre
d’altres) manté la seva integritat i pot ser consumida per la seva explotacio sense
donar peu a multiples interpretacions.

Solucié: Validar qui és el referent de la solucid i mantenir la informacié al dia de
la fitxa de la solucié.

Serveis: Assegurar la integritat i fiabilitat de la relacid entre solucions-serveis,
mantenint la informacio al dia de I’"heréncia dels camps entre les solucions i els
serveis.

Sistemes d’informacié: Assegurar la integritat i fiabilitat de la relacié entre

solucions-sistemes d’informacié, mantenint la informacié al dia de I'heréncia
dels camps entre les solucions i els sistemes d’informacié.

Aplicacions: Assegurar la integritat i fiabilitat de la relacié entre solucions-
sistemes d’informacié, mantenint la informacio al dia de I'heréncia dels camps
entre les solucions i els sistemes d’informacié.

GOVERN DE LES DADES ORGANIGRAMA CLIENT DE L'IMI

L’Ajuntament de Barcelona, té definides unes 1.800 identitats organitzatives, per identificar la
figura “sector/organisme autonom”, basicament les unitats organitzatives de I’Ajuntament.
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Des de I'IMI, la interlocucid que es realitza amb els sectors/organismes autonoms/districtes, té
diferents canals: geréncia-direccié per temes pressupostaris i/o funcionals, i de direccié-gestio
pels serveis funcionals i/o infraestructurals territorials del dia a dia. En aquest aspecte, per
donar transparéncia i informacié a les arees de I’Ajuntament, hem fet una simplificacié de
I’estructura client, basada en les interlocucions principals a les quals ens adrecem per reportar
temes pressupostaris i/o serveis, deixant I'arbre organitzatiu de client en unes 200 identitats.

Durant el transcurs del mandat, i/o en el periode de canvi de mandat, aquesta estructura
d’arbre organitzatiu IMI de client s’ha de mantenir i actualitzar mitjangant una eina de gestio
administrativa que és Easyvista. L’adjudicatari haura de mantenir la informacié de
I'organitzacié IMI de client ( Direccié- Departament — Referent de sector), pel Quadre TIC i
generar els informes ad-hoc per poder fer transparent I'organitzacié resultant, tant de manera
interna a I'lMI, com a la resta de I’Ajuntament.

LLIURABLES
Els punts anteriors es realitzen mitjangant I'’elaboracié d’una série de lliurables mensuals que
es relacionen i descriuen breument a continuacio:

e Assegurament de la qualitat de les dades:

o Per cada “Dada” que es mostra al Quadre TIC, s’ha de mostrar el diagrama de
procés de la font origen, el pas dels sistemes d’informacio pels quals viatja, els
processos de transformacidé que I'impacten, fins el sistema d’informacié final
(CMDB, Easyvista GPIC, SAP, entre d’altres).

o Per cada “Dada”, I'estat real de qualitat de la dada (completesa, integritat i
fiabilitat).

Planificacié millora de la “qualitat de la dada” en origen.
Previsid automatitzacié de I'origen de la “dada”.

e Informe estat d’estructura client de I'organigrama IMI.

e Estat del progrés del mapa de solucions de I'IMI, incloent les tasques pendents d’alta,
baixa i modificacié de solucions.

e Estat actualitzat de les dades de descripcié llarga-curta del mapa de solucions de I'I|MI.

e Informe de gestid de queixes i descontent.

A tal efecte, I’'SSDQIS elaborara un Quadre de Comandament, on hi hauran accessibles els
indicadors de rendiment i eficacia per avaluar el compliments dels nivells de servei, la seva

penalitzacid, segons el procediment descrit en I'apartat 5.4 del present plec; aixi com proveira
d’un enllag a I'eina de gestid que proporcionara I'adjudicatari per fer la gestié operativa del
servei.
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Es valoraran aquelles propostes, que aportin una mitigacié de les possibles desviacions, que
puguin aparéixer, de temps, cost, com risc, en l|'entrega dels lliurables del servei
d’assegurament de la qualitat, incloent la integracid de tota la informacié de gestié de tasques
dins un entorn col-laboratiu de gestio ; aixi com la millora dels llindars base dels indicadors de
rendiment i eficacia.

4.4 ORIENTAR LES TASQUES DE L’OFICINA COM A ORGAN ASSESSOR | CONSULTIU
L’'empresa adjudicataria haura de garantir que els membres que la integren, desenvolupin i
posin en marxa un paper d’assessor, buscant les millors practiques, centrant-se en I’analisi dels
processos interns desenvolupats, amb especial emfasi en la gestié del quadre TIC IMI, del
cataleg de solucions, de la comunicacié i de la gestié de la qualitat del servei; basicament, en
els ambits i disciplines que conformen |'abast d’aquest plec. En aquest sentit i per a |'exercici
d'aquesta tasca, I'adjudicatari posara a disposicid de la DSLIdT un equip de professionals
multidisciplinaris (veure apartat 6 d’aquest plec).

4.5 FOMENTAR LA GESTIO DEL CANVI | LA MILLORA CONTINUA DEL SERVEI

Tal com s'ha detallat en I'objecte del present contracte, I'objectiu perseguit és el d’assegurar i
garantir el correcte Us dels processos de la SSSALLAT que ja estan definits i proposar—ne
millores.

Aix0 comporta I'adopcid de nous processos i eines, essent fonamental desplegar una politica
de comunicacio (i, en certs casos, conscienciacio) que detecti els possibles obstacles per tal de
procedir a la seva mitigacid i la cooperacid de totes les persones involucrades per aconseguir
I'exit del projecte i la confianga en la SSSALLAT.

En un marc de millora continua, les tasques de la SSSALLAT en aquesta activitat sén:

> GESTIO DEL CANVI DE LES INICIATIVES PROPOSADES

Engloba totes les activitats necessaries per a gestionar i impulsar el manteniment i/o canvi
necessari en la implantacio dels nous procediments. L'empresa adjudicataria definira un Pla que
promogui el canvi dins I'organitzacio a partir de la definicié de —com a minim- un Pla de Gestié
del Canvi, un Pla de Comunicacié i un Pla de Formacid que cobreixi totes les necessitats dels
agents participants en el procés de gestid i control de projectes a I'IMI. L'empresa adjudicataria
definira les accions a posar en marxa per a frenar les possibles barreres al canvi que puguin
sorgir per tal que el canvi es dugui a terme amb éxit.

El Pla de Gesti6 del Canvi s'articulara, almenys a partir dels segiients 3 eixos:
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1. Comunicacié
2. Seguiment
3. Documentacié

L'adjudicatari estara obligat a elaborar i a executar com a minim 1 Pla de Gestié del Canvi amb
els seglients limits i obligacions:

1. PLA DE COMUNICACIO

Alineat amb la millora continua, el Pla de Comunicacié ha de definir les necessitats d'informacié
dels agents implicats en el procés, aixi com les accions formatives destinades a cobrir aquestes
necessitats. El Pla de Comunicacié inclou informacié relativa a: contingut objecte de la
comunicacié i el disseny de les mateixes, col-lectius implicats, canals de comunicacié
disponibles, facilitadors de les accions de comunicacid, resultats i impacte esperat de cadascuna
de les accions de comunicacio, etc.

Les accions de comunicacid identificades, han de perseguir els seglients objectius:

e Capturar l'atencié dels membres involucrats i provocar una dinamica que ajudi
al canvi cultural i funcional necessari.

e Conscienciar i involucrar les persones activament per aconseguir el seu interes,
participacié i cooperacié.

e Proporcionar informacié a I'Organitzacid, per aconseguir que les persones
involucrades tinguin una font de coneixement i seguiment, i siguin informades
oportunament sobre assoliments, noves activitats i canvis en procediments,
metodes, instruccions de treball, fluxos i eines que vagin succeint.

2. PLA DE SEGUIMENT

El Pla de Seguiment contempla les activitats a realitzar a posteriori per tal de garantir el canvi
efectuat ja comunicat. Les activitats han d’anar dirigides en una direccié molt concreta per tal
de véncer la resisténcia al canvi a tots els afectats i agilitzar tots els tramits fent de I'etapa de
transicié una fase senzilla. Les activitats s’han de plasmar i requereixen de certa dedicacid i
periodicitat per part de la SSSALLAT.

3. PLA DE DOCUMENTACIO

L'adjudicatari ha de presentar un pla per tal de garantir la supervivéncia de tota la
documentacié existent i fer-la accessible a tot interessat. La plataforma a utilitzar podria ser
una eina de gestié del coneixement.
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A continuacié es descriu la millora continua desitjada.

> MILLORA CONTINUA

Analitzar de manera continua els processos i procediments, identificant problematiques i noves
necessitats (tant a nivell de model organitzatiu, de processos o de les eines que donin suport).
Aqguesta analisi comporta presentar propostes de millora en el model de funcionament de la
prestacio de serveis de la SSSALLAT i assegurar la seva implantacio; tal com s’indica en el model
de seguiment del servei de I'SSSALLAT i reportar-les en I'eina de diagramacié de processos ARIS

Aixi mateix, I'empresa adjudicataria vetllara en tot moment pel desenvolupament de millora
continua, integrant tots aquells canvis que es generin a partir de noves demandes o necessitats
i que enriqueixin els serveis de la SSSALLT.

4.6 GESTIO DE RISCOS

La gestio dels riscos és una area molt important en una SSSALLAT. Una gestid de riscos implica
la definicié i implantacio d’uns indicadors que mesurin i avaluin com s’estan realitzant la gestio
de la demanda.

El que s’espera és que de la gestid dels riscos en surtin uns indicadors que valorin els processos
i les activitats de la SSSALLAT enfront els riscos presents en les tasques que controla, gestiona i
segueix i dels quals ha de passar comptes.

En aquest sentit, la SSSALLAT haura de realitzar, necessariament, tasques d’identificacid i revisié
dels riscos associats a cada tasca, proposar accions mitigadores de contingéncia, i implementar
mecanismes de control i seguiment d’aquests.

L'empresa adjudicataria haura de detectar i recollir accions mitigadores pels riscos presentats
en les tasques que gestiona, el qual presentara mitjancant un informe en el Comite Operatiu
(veure apartat 5.1), incloent totes les tasques, fent émfasi en el quadre TIC de I'lMI, la
comunicacio, els quals incorporen el seu propi conjunt d’indicadors, per valorar els riscs, i les
accions mitigadores resultants.

A tal efecte, seran de la seva responsabilitat les tasques seglients:
e Revisié de la documentacio de les tasques.
e Identificacid de riscos recollits en tasques similars anteriors.
e Implementacio de grafics i diagrames, com poden ser els diagrames de causa efecte.
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e Definir les diferents tipologies dels riscos segons I'ambit de la seva afectacié (cataleg de
riscos).

Aquesta gestid dels riscos es realitzara amb una periodicitat mensual, sobre el Quadre de

Comandament i haura de determinar els canvis o actualitzacions a efectuar en la consideracio

dels mateixos, en criteris com tipologia, criticitat, probabilitat, estat, dates de tancament,
accions correctores, etc.

4.7 PLA DE RECEPCIO DEL SERVEI

Es fara la transferencia de coneixement mitjancant sessions planificades entre I'IMI i el nou
adjudicatari.

La dedicacié per part del nou adjudicatari a la presa de coneixements mitjancant les reunions,
sera amb la dedicacio del 100% dels perfils dedicats a executar el servei, com d’altres necessaris
per poder fer la implantacid.

La prestacié efectiva del servei comencara des del primer dia, tant si I'adjudicatari és el
proveidor actual com un diferent.

Els licitadors han de presentar aquest Pla de Recepcié del Servei en el conjunt de documentacid
tecnica que es detalla a I'apartat 10 del present document, amb el detall suficient que permeti
la valoracid de la seva viabilitat en la planificacié temporal, coheréncia, realisme de la recepcio
del servei i en el protocol de tasques.

Posteriorment, en cas de resultar adjudicatari, executara aquest Pla basant-se en la seva
proposta i en els compromisos que hagués proposat, validant-se i adaptant-se la seva execucié
segons els requeriments establerts per part del responsable de contracte de I'lMI.

4.8 PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI

L’adjudicatari ha de presentar una proposta de Pla de Devolucio del servei que haura de complir
els seglients requisits minims:

e La preparacié del Pla no podra ser superior a 1 mes i es realitzara durant els darrers
mesos del contracte. El traspas efectiu al licitador entrant diferent a I'actual, si es dona
el cas, s'efectuara en I'tltim mes del contracte.

e El traspas es realitzara preferiblement dins de I'horari de prestacié del servei a les
oficines de I'IMI, sempre amb la previa autoritzacid del Responsable de Contracte
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designat per I'IMI com a responsable del servei o el referent de territori/geréncia
responsable de cada dependeéncia.

e (Cadaserveiatraspassar haura de portar associada una documentacio actualitzada ja que

és obligacid del contracte tal com es detalla en els punts precedents.

El traspas s’estructurara en dues linies basiques:

Traspas general i comu a tots els serveis d’atencié propera a l'usuari i suport al
canvi, , necessaris per coneixer els procediments/processos/actors clau de la
relacio de les diferents arees operatives de I'IMI (SAU, Oficina Teécnica
Explotacid, SMO, Backoffice DSLLAT, Taula de serveis, entre d’altres) i fora de
I'IMI (Referents de Sector-Districte-Organismes autonoms TIC).

Traspas especific de cada persona del servei, segons els diferents interlocutors
informals i formals de cada servei que estan gestionant.

La documentacié minima requerida, haura de contenir els seglients punts:

Calendari complet de cadascuna de les accions proposades dins el Pla de
Devolucio.

Taula RECI, descrivint per cadascuna de les accions proposades, les persones
responsables de la seva execucid, I'objectiu de I'accid, el contingut resultant de
I’execucid de I'accié i la documentacié associada.

Pels perfils que pertanyen al servei:

e Descripcio detallada dels contactes formals i informals objecte del suport
del perfil (incloent nom, adreca i persona de contacte amb les seves dades
identificatives) per cada servei.

e Descripcié detallada de les funcions desenvolupades especifiques i/o
generals en el seu lloc de treball.

e Documentacié especifica emprada per desenvolupar les seves funcions
especifiques.

e Relacid d’eines i manuals d’Us (especifiques) associat.

e Recomanacions especifiques a tenir en compte per desenvolupar les
tasques (gestid de persones, eines, procediments, processos a tenir en
compte, horari, accessos, entre d’altres).

Pel perfil que executa les funcions de cap de servei :
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= Relacié de procediments IMI, per la transmissié dels coneixements envers la
Interlocucié amb les diferents arees operatives de servei IMIl: SAU, oficina
Tecnica d’Explotacio, SMO (Oficina de servei), referents de servei, referents
territorials, referents de sector, entre d’altres; basicament, qualsevol area
operativa que sigui susceptible de donar servei finalista a I’Ajuntament.

= Relacid dels procediments dels Servei actual classificat per servei d’atencio
propera a l"'usuari i suport al canvi.

= Descripcié detallada de les funcions del cap del servei, i la seva implementacié
per la gestid operativa.

= Documentacio detallada técnica i funcional de les eines emprades per la gestio
del servei

Es valorara, la documentacié addicional que es descrigui en el Pla de Devolucio, per tal
de poder garantir un traspas del servei entre el licitador sortint i entrant, amb eficiéncia
i de manera transparent, provocant el menor impacte possible.

Durant I'execucié del Pla de devolucio, el contractista haura d’assegurar la correcta
transmissié de coneixement i la deguda formacid per tal que el traspas del servei es
dugui a terme correctament.

5 MODEL DE PRESTACIO DEL SERVEI
5.1 MODEL DE RELACIO IMI/ADJUDICATARI

L'adjudicatari, durant els primers quinze dies naturals, a comptar des de l'inici del contracte, en
base al seu model organitzatiu, dissenyara de la manera més exhaustiva possible un model de
relaci6 amb I'IMI, dissenyat de manera que s’asseguri el correcte acompliment de les seves
funcions.

L'esmentat model de relacié haura de fer explicita I'estructura i el funcionament dels comites
de relacid i coordinacid que siguin precisos per a mantenir una interlocucié permanent amb els
actors involucrats en el procés.

Tots els comités hauran de poder ser gestionats mitjancant una eina de gestié configurada i
mantinguda per l'adjudicatari, accessible des d’Internet, amb autentificacié i complint la
normativa de seguretat municipal definida per I'IMI, possibilitant la generacio, publicacio de
I'acta per part de I'adjudicatari, que haura de ser validada per l'interlocutor assignat per I'lMl,
en base a la proposta organitzativa.

Hi haura d’haver, com a minim, els seglients comités, permetent les agrupacions coherents
entre comites :
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COMITE DE DIRECCIO

L'IMI anomenara un Comite de Direccié que assumira les funcions de supervisio de I'execucié
del contracte aixi com la presa de decisions que afectin a I'objectiu i abast del mateix,
especialment per definir i encarregar tasques no identificades inicialment, com per tractar els
nivells de servei assolits.

L’empresa adjudicataria anomenara un Gestor del contracte i un cap del servei que sera I"Unic
interlocutor valid entre I'empresa i I'IMI per a tots els temes relacionats amb la gestid i execucio
del contracte. Les seves funcions i responsabilitats estan detallades en I'apartat 6.1.

Li correspon al Comite de Direccid les funcions seglients:
e Control de I’execucié del contracte.
= Validacié dels treballs de governanca operativa .
= Revisio dels indicadors de funcionament de la SSSALLAT
= Verificacio de 'acompliment dels ANS definits per aquest contracte.
= Proposta del regim sancionador.
= Laresolucio dels conflictes que puguin sorgir en I’'execucié del contracte.
= Revisio de la utilitzacié de la plataformes de gestié del contracte, proposades per
I’adjudicatari.
= Revisio de resultats d'auditories.
= |dentificacid de riscs.
= Accions mitigadores pels riscos presentats.

El Comite de Direccié s’haura de reunir mensualment, o sota peticid, amb el responsable de
I'empresa adjudicataria per realitzar el seguiment del contracte. A aquesta reunié es podran
incorporar tant per part de I'lMI com de I'adjudicatari aquells perfils que es considerin adients
en funcié dels temes a tractar.

Li correspon al gestor de contracte de I'empresa adjudicataria la preparacié de la documentacid
necessaria per al control i seguiment dels serveis del contracte i aixecar acta dels temes i acords
presos a la reunid.

COMITE OPERATIU

Addicionalment, es convocara un Comité Operatiu, que s’haura de reunir setmanalment i/o
sempre que I'IMI ho consideri oportu, que estara format pel Responsable del contracte (IMl)
juntament amb el Gestor del contracte de I'adjudicatari, per tractar els segiients temes:
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e Estat de la governanca operativa.
e Revisid dels lliurables a entregar .
e Riscos.

e Alertes, ANS.

e Incompliments.

5.2 QUADRE DE COMANDAMENT (MODEL SEGUIMENT DEL SERVEI)

Els licitadors hauran de presentar un Quadre de comandament, que permeti governar el model
de gestid i seguiment de la SSSALLAT objecte d’aquest contracte, per controlar els processos
gue configuren el model de Gestié de la SSSALLAT.

Aquest model incloura un model d'indicadors de compliment dels compromisos associats i un
esquema de reporting dels mateixos, que com a minim haura d’incloure els seglients informes
amb el contingut minim que s’indica, i que permetra fer seguiment, control i gestié del

contracte:
. Activitat de la SSSALLAT en relacié a cadascun dels serveis ambit del contracte
(periodicitat mensual):
=  Gestid del servei d’atencié propera a l'usuari, incloent els lliurables
especificats en I'apartat 4.
= Gestid del Quadre TIC de I’ IMI, incloent els lliurables especificats en
I'apartat 4.
= Millora i optimitzacio dels processos interns i gestio del serveis de suport,
incloent els lliurables especificats en |'apartat 4.
. Indicadors de la SSSALLAT en relacié a cadascun dels serveis ambit del contracte
(periodicitat mensual).
° Informe d’activitat associat a la millora continua (periodicitat mensual)
. Indicadors del departament de Serveis d’acompanyament a Lloc de Treball

(periodicitat mensual)

Es obligacié del contractista presentar aquesta informacié en suport electronic, a través d’una
eina que organitzi tota la informacio rellevant del contracte amb periodicitat mensual.
Aguesta tasca es gestionara al Comite Operatiu o de Seguiment.

Es valoraran les propostes que millorin el contingut, I'accessibilitat i la periodicitat dels informes
previstos en aquest apartat.
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5.3 EINES DE TREBALL

Actualment, a I'lMI s'utilitzen diverses eines per a la gestié interna de la Demanda, Projectes
(Sciforma), Serveis-Solucions (Easyvista-GPIC) / JIRA, Quadre TIC (Power Bl), Demanda TIC ( 9
Portal AutoserveiTlC-Easyvista) i d’altres internes, que seran emprades per part de I’adjudicatari
com a sistemes d’informacid corporatius per a I'entrada i/o consulta de dades facilitadores de
I’execuciod de les tasques ambit del servei. En el transcurs de I’execucié del present contracte,
aquestes eines poden evolucionar i/o ser substituides per d’altres, havent d’assumir
I’adjudicatari la gestié del canvi de les tasques assignades en entrada/consulta dels sistemes.

Sciforma té les seglients funcionalitats:

Modul de Gestié de la Demanda

. Informacio de totes les demandes agrupades per cartera/client.

. Fitxa de Demanda

. Creacid/altes de noves demandes agrupades per cartera/client.

. Workflow de procés de gestié de la demanda (des de I'alta de la demanda fins a I'aprovacid). El workflow és configurable per part
de I'usuari administrador, definint els diferents estats en qué pot trobar-se la demanda.

. Configuracié d’alertes per a tenir un control i un seguiment més exhaustiu de la demanda. L'eina permet I’enviament de correus
electronics informant del canvi d’estat als usuaris.

Modul de Gestié de Projectes

. Gestid de Pressupostos i Costos, podent comparar la previsiéo amb els costos reals associats al projecte.

. Gestidé de Riscos associats als projectes amb la definicié d’accions de contingéncies i mesures de mitigacid. Possibilitat d’utilitzar
simulacions per a preveure imprevistos que puguin afectar a la programacio del calendari.

. Gestio de Recursos amb la possibilitat d’assignacié d’hores de treball als projectes.

. Gestid de la planificacid i del calendari de les tasques amb I'editor de Gantt.

Modul d’Informes

. Generacid d’Informes ja sigui utilitzant la plantilla estandard d’informes o creant plantilles noves gracies a que aquests son totalment
parametritzables.

. Generaciod de grafics circulars, de bombolla o de qualsevol altre tipus, on es pot consultar en temps real I'estat de les demandes en
recurs.

. Generacid de quadres de comandament per a la revisié de la demanda i presa de decisions del mateix a partir d’indicadors.

Easyvista te les seglients funcionalitats dins I'ambit del contracte:

. Modul de Gestié d’Estructura Client

. Modul de Gestié de Contractacid

. Modul de Gestié del Cataleg de Solucions-Serveis-Sistemes d’Informacié-Aplicacions

. CMDB de I'IMI

. Portal Autoservei TIC

PowerBI, es la tecnologia sobre la que esta implementat actualment el Quadre de Gestié TIC
(podent evolucionar a PowerBl, i/o d’altres plataformes tecnologiques en base a demanda
interna municipal):
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. Modul Quadre TIC

. Modul de Gestid Solucions TIC

JIRA- Confluence: Es I’'entorn emprat per la gestio operativa (funcions-tasques) dels SSSALLAT i
la gestid del coneixement de I'ambit de suport d’'acompanyament al LIdT.

Office365 — Teams: Entorn col.laboratiu de I'IMI-Ajuntament.

L'IMI es reserva el dret de modificar aquestes eines amb el previ avis suficient perquée
I’adjudicatari pugui adaptar-se a les mateixes.

D’altra banda, I'adjudicatari haura de proporcionar/facilitar una proposta de configuracié
d’entorn pel govern, gestid i operacid de cadascun dels serveis definits en I'apartat 5, del
present plec. En concret, I'eina col.laborativa i/o de gestié de cada servei, ficant émfasien la
gestid dels comites, de la planificacié de les tasques ambit dels serveis en calendari compartit,
de la gestid operativa de cadascuna de les tasques (matriu RECI amb seguiment de 'estat de
compliment de la tasca i quadre DAFO associat a la consecucid de I'objectiu definit per la
mateixa), aixi com el seguiment dels indicadors associats als nivells de servei del contracte i les
penalitzacions que s’escaiguin pel no assoliment dels objectius pactats, juntament amb els
lliurables de cada servei que han de restar integrats dins el Quadre de Comandament.

A més de les anteriorment esmentades, els licitadors poden incloure en les seves ofertes
propostes d’Us d’eines complementaries que permetin millorar la qualitat del servei ofert.

5.4 INDICADORS DE COMPLIMENT DEL SERVEI (ANS)

Els licitadors hauran de presentar la seva proposta pels indicadors definits pel contracte, i
addicionalment una llista nova d’indicadors de compliment pel seguiment del servei d’execucid
dels SSSALLAT (ANS) que es licita, detallant els llindars objectius proposats, la periodicitat del
calcul i la font d’informacié per obtenir-los. Aquests indicadors han de ser els necessaris per
controlar I'execucio dels seus treballs.

Es valoraran les propostes que millorin el compliment dels llindars objectiu proposats, sempre
i quan el que es proposi es consideri coherent, idoni i viable.

Es definiran indicadors per avaluar la gestié de I’'SSSALLAT:

¢ Indicadors de Rendiment: es referiran a desviacions en els parametres relacionats amb
els serveis objecte d’aquesta oficina. Les desviacions o defectes seran els seglients:
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1. Desviacions provocades per la no execucié de les tasques ambit dels serveis
definits en el contracte.

2. Desviacions sobre els llindars objectiu dels indicadors dels nivells de servei del
contracte.

3. Desviacions sobre terminis en el lliurament de les eines necessaries per

I’execucid del contracte.

Defectes en la documentacid presentada.

Deficient cobertura de baixes i/o d’altres faltes de personal de I’equip.

Rotacid no prevista del personal de I'equip.

Nowv s

No cobertura davant baixes del personal de I'equip.

¢ Indicadors d’Eficacia: es referiran a desviacions en els parametres relacionats amb els
resultats dels serveis objecte d’aquesta oficina, que seran els seglients:
8. Miillora de la percepcid del servei d’atencio propera a l'usuari.
9. Miillora en la completesa, fiabilitat i integritat de les dades rellevants del Quadre
de gestio TIC de I'IMI.
10. Compliment de les planificacions temporals en la participacio dels projectes del
servei d’atencié propera de l'usuari.

Els esmentats indicadors es relacionen en I’Annex 1, del present plec; i es valorara I'aportacié
d’indicadors no descrits en I’Annex 1.

El proveidor haura de presentar, també, un pla per a la revisid, actualitzacié i millora dels
esmentats indicadors, i un procés per al monitoratge continu dels seus indicadors.

Els esmentats indicadors es relacionen en I'’Annex 1, del present plec; i es valorara tant
I"aportacioé de nous indicadors no definits en I’Annex 1 com la millora en els llindars grau i les
penalitzacions associades per I'incompliment del servei.

Les millores en els llindars grau, han de com a minim reflectir un increment del 5% en cada grau
(Llindar grau 1, llindar grau 2, llindar grau 3 i llindar grau 4) i la millora en les penalitzacions
s’entendra a partir d’un increment del 3% sobre el valor minim reflectit en I’Annex 1.

La penalitzacié s’aplicara a aquell indicador que dins I'informe mensual, no assoleixi com a
minim el llindar 3.

CARACTERISTIQUES

Els indicadors tindran les seglients caracteristiques:

e Codi. Identificador unic de I'indicador
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e Descripcio. Descripcio de I'indicador i el seu objectiu. S'inclouen les restriccions necessaries
per dur a terme el calcul del valor de l'indicador (per exemple restriccions horaries,
tipificacio dels incidents)

e Periodicitat. Freqliencia d’actualitzacié del valor de I'indicador

e Formula d’obtencid/eina. Férmula 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
gue permet I'automatitzacié i extraccié de les dades

e Llindars de grau per a la definicié dels trams. Aquest trams permeten I'obtencid del grau de
I'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)
s’estableix que tot indicador tingui un valor escalar numeric decimal d’1 (valor minim) a 4 (valor
maxim).

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

1-2. Totalment inacceptable

2-3. Inacceptable

3-4. Rang objectiu

4. Excedeix els requisits

Excedeix els
requisits

Inacceptable Rang objectiu

1 2 3 4

Y Y
Insatisfactori Satisfactori

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

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

CALCUL DELS INDICADORS

Per tot indicador s’han d’establir 4 llindars per definir els trams lineals que han de permetre
I'obtencid del grau associat.
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Aquest mapeig permet homogeneitzar els diferents indicadors per un tractament equivalent en
relacié a I'acceptacié dels ANS i el calcul dels indicadors superiors.

Llindar Llindar Llindar Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3 Grau 4
Valor 1 Valor 2 Valor 3 Valor 4

Pel valor mesurat per un indicador (valor indicador), s’"haura de cercar entre quins llindars es
troba i aplicar el seglient procediment, tenint en compte si els valors definits pels llindars (Valor
1 — Valor 4) sén creixents o decreixents:

e Per valors de llindars creixents (valor Llindar Grau 1 < valor Llindar Grau 4)
1. Sielvalor ésinferior al llindar 1, el grau sera 1
2. Sielvalor ésigual o superior al llindar 4, el grau sera 4
3. Enlaresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau
e Per valors de llindars decreixents (valor Llindar Grau 1 > valor Llindar Grau 4)
1. Sielvalor és superior al llindar 1, el grau sera 1
2. Sielvalor ésigual o inferior al llindar 4, el grau sera 4
3. Enlaresta de casos s’aplicara la férmula de calcul del Grau

Férmula de calcul del Grau:

(Valorindicador—Valorllindarinferior)

Grau = + Grau corresponent al llindar inferior

Valorllindarsuperior—Valorllindarinferior

En aplicar la férmula de calcul del Grau, cal tenir en compte les seglients consideracions:
o Quan dos o més llindars prenen el mateix valor, el valor del “Grau corresponent al llindar
inferior” correspon al del llindar coincident superior

Per exemple, quan el Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2 prenen el mateix valor, el “Grau
corresponent al llindar inferior” correspon al del Llindar Grau 2, és a dir, pren valor 2

o Quan el valor mesurat per un indicador (valor indicador) coincideix amb algun dels valors
definits pels llindars (Valor 1, Valor 2, Valor 3), es prendra com a “Valor llindar inferior”
el valor corresponent al llindar coincident. Quan dos o més llindars prenen el mateix valor,
es prendra com a “Valor llindar inferior” el valor corresponent al llindar coincident
superior.

Per exemple, suposant els seglients valors de llindars: Llindar Grau 1 i el Llindar Grau 2
prenen el mateix valor, 20%, Llindar Grau 3 pren valor 75% i Llindar Grau 4 pren valor
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95%; quan el valor mesurat pel I'indicador pren valor 20%, el “Valor llindar inferior” pren
valor 20%, el “Valor llindar superior” pren valor 75% i el “Grau corresponent al llindar
inferior” pren valor 2

Exemple de calcul:

Suposem que tenim l'indicador “Eficiéncia gestio incidéncies” que pot prendre valors percentuals
entre 0% i 100% i que el nostre valor objectiu és 95%. Si s’han definit els seglients llindars:

e llindar Grau 1. El valor de I'indicador és 20%
e llindar Grau 2. El valor de I'indicador és 50%
e Llindar Grau 3. El valor de l'indicador és 75%
e Llindar Grau 4. El valor de I'indicador és 95%

Si el valor mesurat en un periode per l'indicador “Eficiéncia gestio incidencies” ha estat 82% el
grau calculat és: ((82-75)/(95-75))+3=3,35.

Grau

i
i
I
I
i
i
i
1
I
I
I
i
T
[

v

Liindar Liindar Llindar  Llindar
Grau 1 Grau 2 Grau 3| Grau 4

20% 50% T5% 95%

]
L]
L}
i
T
i
Eficiéncia atencio trucada mesurads B2%

Aguest model és dinamic, ja que permet adaptar-se en el temps a nous nivells objectius i nivells
minims, sense variar els graus possibles.

MILLORA DELS ANS

Al llarg de I'execuci6 del servei, I'IMI pretén obtenir una millora del nivell de servei prestat per
I'adjudicatari. Aquestes millores seran assolides com a conseqiiéncia de la transformacié del
servei i de I'execucio de les activitats de millora continua del servei, aplicades per I'adjudicatari.

Aguestes millores seran objectivades, definides i consensuades com a evolucions en el temps
dels valors dels llindars assignats.
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Per exemple, en I'indicador “Eficiéncia gestio incidéencies” podriem tenir la segiient definicio:
® Previal mes 1
o Llindar Grau 1: 20%
o Llindar Grau 2: 50%
o Llindar Grau 3: 75%
o Llindar Grau 4: 95%
® Previal mes 2
o Llindar Grau 1: 30%
o Llindar Grau 2: 60%
o Llindar Grau 3: 80%
o Llindar Grau 4: 95%
e Previal mes 3
o Llindar Grau 1: 30%
o Llindar Grau 2: 60%
o Llindar Grau 3: 90%

o Llindar Grau 4: 98%

FONTS D’INFORMACIO

L’adjudicatari haura de proveir els indicadors que estiguin sota la seva responsabilitat a través
de les interficies habilitades.

L'adjudicatari utilitzara aquest sistema per realitzar els calculs de compliment dels ANS i per
generar els informes corresponents que seran avaluats i consensuats conjuntament.

Els processos, dades i procediments relatius als processos de monitoratge d’ANS es
consideraran en la seva totalitat objectes sota la propietat intel-lectual de I'lMI.

MODIFICACIO DELS INDICADORS

Al llarg de la prestacié del servei, davant qualsevol modificacio dels indicadors i nivells de servei
amb I'objectiu de donar un millor servei; I'lMI conjuntament amb I'adjudicatari, consensuaran
i planificaran la seva introduccid.

Algunes de les causes que poden comportar aquestes modificacions sén: les variacions d'entorn
tecnologic, d’entorn funcional i de condicions de negoci, els canvis d’abast i volum, I'evolucié
de les transformacions, les innovacions i les millores del servei.
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APLICACIO DELS ANS

Els Acords de Nivell de Servei definits per a cada servei seran d’obligat compliment al llarg del
contracte exceptuant els primers 15 dies de contracte que es consideraran part de I'adopcié del
servei.

Per a cada servei, I'adjudicatari ha de complir plenament els Acords de Nivell de Servei definits
una vegada finalitzada la fase de transicié definida per cadascun dels serveis. La fase d’adopcio
restara finalitzada 15 dies després de l'inici de la prestacio del servei.

El proveidor haura de presentar, també, un pla per a la revisio, actualitzacié i millora dels
esmentats indicadors, i un procés per al monitoratge continu dels seus indicadors.

6 ORGANITZACIO | PERFILS REQUERITS

6.1 EQUIP DE TREBALL

L'adjudicatari proposara un equip de treball adequat per a I'execucioé dels serveis.

Cal que els licitadors detallin a les seves propostes quina és I'organitzacié que proposen per al
projecte, tenint en compte que hauran de dotar el personal necessari per assegurar la correcta
prestacio del servei objecte d’aquest contracte i que permeti mantenir una fluidesa amb els
agents que participen en el procés.

El proveidor posara a disposicid un equip de treball adequat per a I'execucid dels serveis i
n’assegurara la seva estabilitat mentre estigui vigent el contracte. L'IMI considera que es
necessiten, com a minim, els perfils que es detallen a I'apartat seglient:

e FUNCIONS PER PERFIL PROFESSIONAL

L'IMI estima que els perfils minims necessaris a aportar per part de I'adjudicatari hauran

de ser:
Perfil Responsabilitat
Cap del Servei Responsable de I'operativa diaria, defineix, gestiona i executa les

accions a realitzar en I'ambit del servei d’atencidé propera a
I'usuari, descrit en I'apartat 5.2 del present plec. Garanteix la
gualitat dels lliurables. Nexe d’unid i comunicacié entre I'equip
del servei i I'Institut Municipal d’Informatica.
e Elaboracio, control, modificacié i seguiment del servei i
projectes entregats/desenvolupats en I'IMI.
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Suport a la gestié de les activitats de la direccié en el marc
de la gestid del servei de la DSLIAT.

Seguiment de planificacions i tasques, analisi de riscos en
el servei.

Gestid i suport dels Quadres de Comandament del servei
(incloent Quadre TIC entre d’altres).

Realitzar la presa de requisits, tot identificant els casos
d’uUs i el detall dels mateixos.

Lideratge de reunions amb usuaris i proveidors.

Consultor de servei
d’atencié
d’acompanyament i
gestio del canvi

Referent del servei en el dia-dia de les tasques assignades a la

gestié del canvi. Responsable de l'operativa diaria, defineix,

gestiona i executa les accions a realitzar en I'ambit de la gestié

del canvi del servei

Suport a la gestié de les activitats de la direccié en el marc
de la gestid de la qualitat i del canvi de la DSLIAT.
Seguiment de planificacions i tasques, analisi de riscos.
Activitats de gestio del canvi

Lideratge de reunions amb usuaris i proveidors.

A banda, d’aquests perfils, es requereix I'adscripcidé per part de I'adjudicatari d’un Gestor del

contracte que gestionara el contracte des del punt de vist administratiu. Sera el maxim

responsable de I'equip de I'adjudicatari, i en conseqiiéncia, de la provisidé en temps i qualitat

dels serveis inclosos en aquest contracte. Sera el representant davant la direccié de I'lMI per la

gestid contractual.

e CARACTERISTIQUES PROFESSIONALS

L’experiencia professional que s’exigeix per a cada perfil és la seglient:
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Perfil Responsabilitat

Cap de Servei Cal que acrediti, durant els darrers 5 anys, 3 anys d’experiéncia
en la gestid, el control i seguiment de projectes i/o serveis de
I'abast del servei d’atencio propera a l'usuari.

Haver gestionat serveis amb equips de minim 3 persones en
I’ambit de I’Administracié publica i/o sector privat.

Haura d’haver participat amb anterioritat en la gestié de la
qualitat d’una Oficina Tecnica de gestié a I’Administracié Publica
i/o en I'ambit privat.

Coneixement de desenvolupament de quadres Bl en Qlicksense
i/o PowerBl.

e Grau Superior en Sistemes de Telecomunicacions i /o
Informatica

e Certificacid ITIL Foundation
e Certificacio Lean IT

e Certificacio IT Continual Service Improvement

Consultor de servei Cal que acrediti, durant els darrers 5 anys, 3 anys d’experiéncia
d’atencio6 en la gestid, el control i seguiment de projectes i/o serveis de
d’acompanyament i gestio I’abast d’acompanyament a l'usuari i gestio del canvi.

del canvi

Els licitadors, en la seva oferta, hauran d’aportar una declaracié responsable conforme
s’acrediti el compliment d’aquests requisits de solvéncia, d’acord amb el que s’estableix al plec
de clausules administratives particulars.

L'IMI es reserva el dret de verificar les capacitats del personal que participa en el contracte en
gualsevol moment i rebutjar-lo en cas que no compleixin amb els requisits de la prestacio del
servei exigits. Les despeses que es derivin com a conseqlieéncia de canvis en I'equip adscrit al
contracte aniran a carrec de I'adjudicatari.

L’'empresa adjudicataria haura de mantenir I’equip de treball adscrit al contracte durant tota la
vigéncia d’aquest. En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun membre de I'equip, que
no sigui per causes de for¢ca 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 el consentiment de I'lMl,
aquest fet sera susceptible de sancid.
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A més, en cas de substituir-se algun membre de I'equip de treball, s’exigira el compliment dels
seguents requisits:
e Un periode de formacid, a carrec de I'adjudicatari, pel nou membre que s’incorpori a
I’execucié del contracte.
e Un periode de coexisténcia, d’un minim de quinze dies, entre la persona que causa baixa
i la persona que s’incorpora.
e La substitucié del perfil, en el periode de 15 dies des de la notificacié de la persona que
causa la baixa.

7 CONDICIONS D’EXECUCIO
A continuacié es detallen les condicions d’execucié del present contracte.
7.1 LLOC DE PRESTACIO DEL CONTRACTE

L'equip huma aportat per l'adjudicatari dura a terme els serveis en les seves propies
instal-lacions. En les ocasions que ho requereixin, es podra demanar el desplacament a les
oficines de I'IMI per a la prestacié d’aquell servei que sigui necessari, essent obligacio de
I'adjudicatari I'aportacio de les eines que siguin necessaries per a la prestacio d’aquest.

Pel que fa al suport, formacid i reunions de treball, s’hauran de dur a terme en les dependeéncies
qgue I'IMI indiqui, dins de la provincia de Barcelona.

Si cal habilitar una connexié des de les dependeéncies del licitador amb la xarxa corporativa
municipal o amb I’entorn de desenvolupament i test de I'lMI, es fara per VPN (i/o POVI) ien el
cas de que hi hagiun cost anira a carrec del licitador. En el cas de desenvolupament de software,
I'adjudicatari haura d’aportar medis logistics suficients per a la prestacié del servei des de les
seves instal-lacions.

7.2 HORARI DE PRESTACIO DEL SERVEI

L’adjudicatari haura de respondre dintre del mateix dia a totes les peticions que arribin per un
dels punts d’entrada possibles (telefon, correu electronic o d’altres canals digitals), dins I’horari
laboral de I'IMI, de dilluns a divendres de 9:00h a 18:00h.

En casos excepcionals i de forma préviament planificada, es podra requerir I'execucié de
determinats serveis fora de I’horari normal.

Aguests casos excepcionals poden venir produits, per exemple, per:
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e Emergencies i/o esdeveniments importants de la ciutat de Barcelona.

e Projectes critics i/o d’obligat compliment amb imprevistos.

e Endesplegaments critics que es realitzen fora de I’horari de servei, per tal de minimitzar
I'impacte al ciutada.

e Suport funcional a operacions especials.

En aquests casos, I'adjudicatari haura d’assumir el cost econdomic com a servei basic d’aquest
contracte sense que s’incrementi el cost de I'import adjudicat.

7.3 METODOLOGIA DEL SERVEI

L’adjudicatari haura de coneixer els procediments definits a la metodologia Agile-Scrum de
desenvolupament de Projectes/Serveis, PMBOK® per la gestid de projectes i les millores
practiques en la gestio dels serveis ITIL.

7.4 INFRAESTRUCTURA NECESSARIA PER A LA PRESTACIO DEL SERVEI

El proveidor haura d’aportar els medis logistics i técnics suficients per a la prestacié del servei
des de les seves instal-lacions.

En el cas que I'IMI ho sol-liciti, la prestacio del servei es realitzara a les oficines de I'IMI i el
prestatari del servei estara obligat a la utilitzacid dels seus propis equips informatics d’usuari
(PC, ordinador portatil i/o qualsevol dispositiu d’informatica mobil).

El contractista sera responsable de comptar amb les llicencies necessaries dels programes
requerits per a I'execucio dels treballs indicats en I'objecte del contracte

Es responsabilitat de I'adjudicatari la contractacié i manteniment del seu accés a internet aixi
com de disposar d’un equip que suporti aquest tipus de connexions (VPN-POVI) i d’'un ample de
banda suficient per garantir una bona prestacié del servei.

7.5 FASES DE LA PRESTACIO DELS SERVEIS

1. INICI DEL CONTRACTE

Aguests serveis s’iniciaran a partir del dia seglient de la formalitzacié del contracte.

2. PLA DE RECEPCIO DEL SERVEI

Definit segons punt 4.7 del present plec de prescripcions técniques.
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3. PLA DE QUALITAT DEL SERVEI

L'adjudicatari haura de definir i documentar, durant els primers quinze dies de la vigéncia del
contracte, segons els punts que s'indiquen a continuacid, un Pla de Qualitat del Servei especific
gue asseguri la qualitat dels serveis oferts.

El Pla de Qualitat del Servei és un document de gestié interna dels serveis objecte del contracte
i conté informacio detallada dels procediments per a la prestacié dels serveis.

Els punts minims que I'adjudicatari haura d’omplir seran:

e Detall dels serveis, incloent els rols responsables de cada tasca o activitat.

e Gestid de riscos i problemes relatius a la gestié del servei.

e Gestid de la documentacio i dels requeriments del servei, incloent la gestié del control
de la tracgabilitat de la documentacié que assegura que la documentacié s'ha actualitzat
d'acord amb els canvis o peticions realitzades al llarg del cicle de vida del servei.

e Procediments que garanteixin la millora continua del servei.

e Revisions internes que asseguren que els serveis s'han proporcionat d'acord amb els
procediments definits.

e Planificacié de les auditories internes que asseguren l'adequada documentacié dels
resultats i accions dutes a terme.

e Metriques iindicadors.

e Gestid de les responsabilitats relatives a |'actualitzacié del Pla de Qualitat.

e Gestid de riscos que possibiliti una reduccié o eliminacié dels possibles impactes en el
servei.

e Eines aportades per I'execucié del servei ambit del present plec.

Els rols responsables de I'execucié de les activitats detallades en el Pla de Qualitat,
I’Assegurament de la Qualitat i les Auditories internes han d'estar reflectits en l'apartat
corresponent a recursos.

Els licitadors han de presentar una proposta de Pla de Qualitat en el conjunt de documentacid
tecnica, d’acord amb els requeriments indicats.

4. FINALITZACIO DEL CONTRACTE
Aguest contracte entrara en vigor el dia seglient a la seva formalitzacio, i tindra una durada de

3’5 mesos, amb possibilitat de prorroga maxima fins a 2’5 mesos.

5. PLA DE DEVOLUCIO DE SERVEI
Definit segons punt 4.8 del present plec de prescripcions técniques.
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7.6

LLIURABLES RESULTANTS DEL SERVEI

L’adjudicatari haura d’aportar, en format electronic i editable els lliurables seglients, a part dels

indicats al llarg d’aquest plec i aquells altres que s’acordin durant I’execucid del contracte.

Els lliurables que es generaran en el servei de continuat dels SSSALLAT seran com a minim:

Un repositori Unic que s’utilitzi com a eina de gestid del coneixement la qual es
mantindra i s’introduira a la millora continua per tal que sempre compleixi les
necessitats i els objectius de I'SSSALLAT i que incorporara tota la documentacio creada.

Tota la documentacié i eines desenvolupades per a gestionar el servei descrit en
I'apartat 5 del present plec.

Un Pla de formacio actualitzat i tot el material de formacié actualitzat en I'analisi i
millora de les materies que conformen I'abast d’aquest plec.

Presentar una llibreria de millors practiques al voltant de la gestid de les mateéries que
conformen |'abast d’aquesta contractacid, on vinguin especificades i diagramades les
fases, els fluxes, responsables i tasques associades a cadascuna d’elles.

Tota la documentacid generada en els controls de qualitat del servei (inclou indicadors,
deteccio de millores i gestié de riscos) aixi com la documentacié de les millores
realitzades.

Model de relacié actualitzat de I'SSSALLAT.

Documentacid de reporting del servei de I'SSSALLAT que requereixi la direccio, els
organs de seguiment, o a proposta de la mateixa SSSALLAT.

Convocatories, presentacions, informes i actes de reunié dels comités de direccid i de
seguiment.

8 CLAUSULES GENERALS DE SEGURETAT

8.1

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

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

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

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 qué fa referéncia a la proteccid de dades de caracter
personal.

A les diferents clausules d’aquesta seccié es fa referéncia a Ajuntament de Barcelona,
Administracié Municipal i IMI indistintament. De conformitat als seus estatuts s’ha d’entendre
que I'IMI actua als efectes d’aquest contracte en nom i representacié de I’Ajuntament de
Barcelona i de I’Administracié Municipal, pel que fa referencia als fitxers, sistemes d’informacié
i/o infraestructures de les que no sigui directament titular.

8.2 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.

e 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.

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

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

e Informar al seu personal qualsevol obligacié a qué I'empresa estigui sotmesa per
contracte, formar al seu personal en les politiques i instruccions de I’Administracié
Municipal en cas que els sigui d’aplicacié 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’Administracié Municipal.

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

8.3 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 conseqiiencia de la participacié en la present
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licitacid, o, amb ocasidé del compliment del contracte, especialment els de caracter personal,
gue no podran copiar o utilitzar com a finalitat diferent a les que la informacid te designada.
Quan I'objecte del contracte sigui la construccié i/o el manteniment de Sistemes d’Informacié
i/o Infraestructures Tecnologiques, el deure de secret inclou els components tecnologics i
mesures de seguretat técniques 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 |’eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de coneixer, per part del personal
participant en el desenvolupament del contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'adjudicatari es compromet a destruir amb les garanties
de seguretat suficients o retornar tota la informacié facilitada per I’Ajuntament, aixi com
gualsevol altre producte obtingut com a resultat del present contracte.

8.4 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 I’Administracié Municipal ho considera necessari, es podra instal-lar programari en els equips
de '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’Administracié 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 autoritzacié per la seva utilitzacié amb
una finalitat diferent a la definida en el contracte de prestacid de serveis.
L’'empresa contractada donara a coneixer a tot el personal adscrit a la prestacid 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.

e No modificar, adaptar, cedir, ni realitzar qualsevol altre activitat sobre el
programari cedit, sense I'autoritzacié de I’Administracié Municipal.

e No divulgar, publicar, ni posar a disposicié d’altres persones diferents a les
autoritzades.

e Fer Us Unicaiexclusivament per les tasques encomanades, incloses en els serveis
contractats.

8.5 AUDITORIA
L'IMI auditara que I'adjudicatari vetlli per la qualitat del seu servei. Es contemplen dos tipus
d'auditories:
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e Auditoria de seguretat periodica/planificada: I'lMI podra realitzar auditories de
seguretat planificades per verificar el compliment dels requeriments de
seguretat, de |'oferta de I'adjudicatari.

e Auditoria sobrevinguda: addicionalment I'IMI podra efectuar més auditories que
les planificades respecte el servei que s'esta prestant.

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

L’adjudicatari proporcionara |'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 prestacié dels serveis.

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

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

8.6 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 resolucid. Es per aixd que s’ha de realitzar una revisié continua dels fluxos d’escalat aixi
com de la classificacio i catalogacié 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 gestié d’incidents vigent.
En aquest document es recull la classificacié d’incidents contemplada, la qual caldra dotar de
fluxos d’actuacié segons els cas tractar. La proposta d’'implementacid 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

Aguesta evolucio del servei ha de permetre I'obtencié de metriques 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 gestié d’incidents corporatiu.

8.7 DIMENSIONAMENT/GESTIO DE CAPACITATS
El proveidor disposara del personal necessari amb les qualificacions professionals adients, per
a la prestacié del servei de forma adequada.

8.8 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
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incorporar les dades a d’altres sistemes o suports sense autoritzacio expressa i haura de complir
amb les mesures de seguretat establertes per I'IMI.

8.9 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.

8.10 CONTROL D’ACCES

ACCES 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 eéxit, 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'Gltim accés efectuat amb la seva identitat.

ACCES 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 connexié 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.

8.11 GESTIO DEL PERSONAL

DEURES | OBLIGACIONS DEL PERSONAL
El Cap de Projecte de I'empresa adjudicataria dura a terme de forma correcta la gestio del
personal i els aspectes relacionats amb la seguretat de la informacié.
L'empresa adjudicataria esta obligada a implantar i donar a coneixer al seu personal els
mecanismes i controls necessaris per a garantir I'accessibilitat, la confidencialitat, integritat i la
disponibilitat de la informacié de I’Ajuntament, i de donar-los a coneixer al seu personal.
El Cap de Projecte de I'’empresa adjudicataria, abans de l'inici de la prestacio del servei objecte
del contracte, haura de notificar al seu personal qualsevol obligacié a la que I'empresa estigui
sotmesa per contracte i formar al seu personal en la politica i instruccions de I’Ajuntament que
els sigui d’aplicacid.
El 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 materia de seguretat de la informacid i
proteccié de dades de caracter personal, especificant les mesures disciplinaries al fet que
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pertoqui i fer signar al seu personal un document d’acceptacio de les obligacions relatives a la
seguretat de la informacié 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'execucio del contracte on s’indicara la data
en que van rebre la formacio en politica i instruccions de I’Ajuntament, aixi com el document
d’acceptacidé de les obligacions relatives a la seguretat de la informacio.

El document d’acceptacié de les obligacions signat per les persones adscrites a I'execucio
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 I'empresa
adjudicataria que haura de presentar-los quan siguin requerits per I’Ajuntament.

Es contemplara el deure de confidencialitat respecte de les dades a les que tingui accés, tant
durant el periode de duracié del contracte, com posteriorment a la seva terminacio.
L’empresa adjudicataria haura de mantenir disponible en tot moment la informacio o treballs
resultants de I'objecte del contracte, amb la finalitat de comprovar el compliment de les
mesures i controls previstos en aquest apartat.

FORMACIO | 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:
e Instruccié sobre I'Us dels sistemes i tecnologies de la informacid i comunicacié
per part del personal al servei de I’Ajuntament de Barcelona.

o 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 matéries que requereixin
per a l'acompliment de les seves funcions, en particular en relacié a configuracié de sistemes,
deteccid i reaccio a incidents, i gestid de la informacid i dades personals en qualsevol tipus de
suport.

L’Ajuntament podra demanar evidencies de les diferents accions de formacio i conscienciacié
qgue I'adjudicatari ha realitzat sobre el personal assignat a I’execucid del contracte.

8.12 CLAUSULA DE COMUNICACIONS EXTERNES

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

La connexio 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
prestacio del servei. Aixi mateix, sera responsable subsidiaria de I’Gs del certificats personals
individuals lliurats als seus empleats pel desenvolupament del producte o servei.
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8.13 PROTECCIO DEL LLOC DE TREBALL

LLOC DE TREBALL BUIT
L’adjudicatari haura d’establir una politica de “taules netes” respecte a la documentacio de
I’Ajuntament. Unicament es podra disposar del material requerit per a I'activitat que s'esta
realitzant a cada moment.
El material haura de quedar guardat en un espai tancat quan no s’estigui utilitzant.

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.

PROTECCIO 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 perdua
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 gestié d'incidents de pérdues o robatoris,
gue hauran de ser comunicades a I'IMI.
S'evitara, en la mesura del possible, que I'equip contingui claus d'accés remot a |'organitzacid.
Es consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a altres equips de
I'organitzacid, o unes altres de naturalesa analoga.
Addicionalment, els equips hauran de disposar:

e Solucid antivirus actualitzada a la ultima 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.

Medis alternatius
L'adjudicatari garantira I'existéncia i disponibilitat de mitjans alternatius de tractament de la
informacid 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
perque els equips alternatius entrin en funcionament.

8.14 PROTECCIO DELS SUPORTS INFORMATICS
L’adjudicatari haura de gestionar els suports informatics amb informacié de I’Ajuntament de
Barcelona seguint les seglients pautes.

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 informacid continguda de major
qualificacid. Els usuaris han d'estar capacitats per entendre el significat de les etiquetes, bé
mitjangant simple inspeccid, bé mitjangant el recurs a un repositori que ho expliqui.
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CRIPTOGRAFIA

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

Qualsevol requeriment criptografic de plataformes que s’hagin de produir referents amb la
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'IMI.

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.

ESBORRAT | DESTRUCCIO

L’adjudicatari haura de seguir els estandards i normes de I'lMl respecte a I'esborrat i destruccié
de suports d'informacid. S'aplicara a tot tipus d'equips susceptibles d'emmagatzemar
informacid, 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
gue 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
'IMI.

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 'activitat i el desti dels actius.

8.15 PROTECCIO DE LA INFORMACIO

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

PROTECCIO DEL CORREU ELECTRONIC
En el cas de que I'adjudicatari faci Us del seu correu electronic corporatiu per gestionar
informacié de I'Ajuntament, I’haura protegir enfront d’amenaces que li sén propies:
e Lainformacio distribuida per mitja de correu electronic, es protegira, tant en el
cos dels missatges, com en els annexos.

50



@”b Ajuntament
4 de Barcelona

Institut Municipal d’Informatica
Direcci6 de Serveis de Tecnologia

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 Esprotegira a l'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 conscienciacié i formacié relatives a I'Us del correu
electronic per al seu personal, per exemple per detectar casos de malware o
phishing.

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

8.16 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 informacié.

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

8.17 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 unainterrupcié (a causa d’unincident 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’incidéncies escalades al SAU que puguin afectar aquests
serveis.

8.18 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
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presentar de forma clara i concisa I'objecte de I'excepcid aixi com la modificacié desitjada pel
sol-licitant amb la seva deguda justificacio.

8.19 GESTIO D’IDENTITATS, AUTENTICACIO D’USUARIS

La gestio d’identitats dels usuaris del sistema haura de complir les politiques d’usuaris,
administradors i contrasenyes definides per I'IMI les quals es troben a disposicié 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’accié per corregir les mancances
identificades. Els comptes d’usuari estaran integrats amb I’eina que I'IMI posa a disposicid.

AUTENTICACIO INTERNA

Els usuaris 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’autenticacié 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 seglients opcions:

e Integracié mitjancant capcaleres.

e Integracié mitjangant 'estandard SAML 2.0.

e Integracié mitjangant I'estandard OAuth 2.0.

AUTENTICACIO EXTERNA
Els usuaris externs (fora de I'ambit municipal, empreses i altres persones fisiques - clients de
I'aplicatiu) hauran d’autenticar-se mitjangcant la solucid corporativa (Modul Comu
d’Autenticacio).
L’autenticacié al sistema s’haura de produir amb un segon factor d’autenticacio, requerint aixi
una verificacid de la identitat de I'usuari que sol:licita accés. Actualment, la solucid implantada
al IMI fa Us de Google Authenticator.

8.20 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 gestié 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 gestid d’identitats. El temps dedicat normalment a integrar
un connector estandard amb una BBDD Oracle és aproximadament 80 hores d’un técnic.

8.21 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:
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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 accid 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
nomeés accediran al coneixement d’aquella informacio requerida per complir les
seves obligacions.

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

La gestio 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 implementacié ha de permetre la implementacié de matrius de segregacio de
funcions i I’agilitat en 'administracié d’aquests permisos.

Per facilitar I'administracié s’hauran de poder gestionar els permisos mitjancant 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.

8.22 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.

8.23 CONFIGURACIO DE SEGURETAT
L'adjudicatari haura de configurar els equips préviament a la seva entrada en operacid, 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'organitzacié 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 mitjancant 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 laregla de "seguretat per defecte":
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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, l'usuari ha de realitzar accions conscients.

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

8.24 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 correccid de vulnerabilitats s’hauran
de produir dins d’uns terminis especifics (en funcié del nivell d’exposicid, la criticitat de la
vulnerabilitat i la criticitat de I’actiu afectat), detallats en la taula seglient:

Nivell d’exposicio

Exposat a internet No exposat a internet
Critic No critic Critic No critic
CVSS <=3 20 dies 40 dies 40 dies 40 dies
Criticitat 3<CVSS <=6|5dies 1 mes 20 dies 20 dies
CREERIIEE 6 < cvss <=8 |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
deteccid 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.

8.25 XIFRATGE DE DADES

Qualsevol informacid corporativa que requereixi ser xifrada en la seva ubicacié
d’emmagatzemament (i per tant, queda exclos I'encriptacié per transit en les comunicacions)
ha de seguir els estandards de seguretat i la custodia i proteccié 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'IMI.
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8.26 CERTIFICATS

L'IMI-Seguretat sera el responsable de la custodia i proteccid 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 autenticacid 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 gestid.

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

8.27 ANTIMALWARE

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

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

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

8.28 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 perdua accidental o intencionada.
La freqliéncia de les copies de seguretat vindra donada pel nivell de sensibilitat de les dades
qgue conté, segons el recollit a les guies de I'lMI.

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 Ia
confidencialitat, I'IMI es reserva el dret de demanar el xifrat de les dades. L’abast de les copies
inclou:

¢ Informacid de treball de I'lMI.

e Aplicacions en explotacid, incloent els sistemes operatius.

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

A banda de ser responsable de la generacid de les copies de seguretat, I'adjudicatari sera
responsable de garantir que aquestes son perfectament funcionals, per mitja de la realitzacié
d’exercicis periodics de recuperacio de backups. Els exercicis han de poder donar cobertura a
tots els actius sota el present contracte dins d’un termini maxim d’1 any.

8.29 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'execucid 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
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Personal i Garanties dels Drets Digitals i normes que la desenvolupin. L'empresa contractista
tindra la consideracié d’encarregada del tractament i se sotmetra en cada moment a les
instruccions municipals en matéria de mesures de seguretat.

8.30 CONTROL D’ACCES

SEGREGACIO DE FUNCIONS | 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 seglients funcions:

Desenvolupament d’operacid. Garantint, com a minim, que els desenvolupadors
Unicament disposin d’accés a I'entorn de preproduccié i desenvolupament. La
configuracid dels entorns productius I’"haura de realitzar persones o equips
diferents.

Configuracid i manteniment del sistema d’operacid.

Auditoria o supervisio de qualsevol altra funcié.

8.31 EXPLOTACIO

GESTIO DE LA CONFIGURACIO

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

Es mantingui a tot moment la regla de “funcionalitat minima”.

Es mantingui a tot moment la regla de “seguretat per defecte”.

El sistema s’adapti a les noves necessitats, préeviament autoritzades.
El sistema reaccioni a vulnerabilitats reportades.

El sistema reaccioni a incidents.

GESTIO DE CANVIS

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

Tots els canvis anunciats pel fabricant o proveidor seran analitzats per
determinar la seva conveniéncia per ser incorporats, o no.

Abans de posar en produccid una nova versié o una versié amb un pegat, es
comprovara en un equip que no estigui en produccio, que la nova instal-lacidé
funciona correctament i no disminueix I'eficacia de les funcions necessaries per
al treball diari. L'equip de proves sera equivalent al de produccio en els aspectes
que es comproven.

Els canvis es planificaran per reduir 'impacte sobre la prestacid dels serveis
afectats.
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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.

PROTECCIO DE CLAUS CRIPTOGRAFIQUES
e L’adjudicatari utilitzara programes avaluats o dispositius criptografics certificats.

e S’empraran algoritmes acreditats pel “Centre Criptologic Nacional”.
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9 PRESSUPOST, OFERTA ECONOMICA | FACTURACIO

L'import de licitacié del contracte és de 49.722,75 € €, IVA exclos, que aplicant I'IVA del 21% vigent
(10.441,78 €) suposa un import total de 60.164,53 €.

Els licitadors presentaran la seva millor oferta economica pel conjunt dels serveis objecte del
contracte, d’acord amb el model de proposta econdmica que s’adjunta en el plec de clausules
administratives particulars, en la qual es detallara:

L'import total d’adjudicacid, que sera I'import de I'oferta del licitador (IVA exclos), afegint-se a
aquest import el 21% d’IVA vigent.

En la seva oferta els licitadors detallaran separadament per cadascun dels serveis objecte del
present contracte el preu per dia (iva exclos), ajustant-se a la taula seglient:

Servei Preu/dia (iva exclos)

Capdelservei L €/dia

Consultor servei atencié d’acompanyament i gestio del
canvi

La facturacio dels serveis objecte del present contracte es dura a terme mensualment, amb
excepcio de la primera factura ja que el primer termini de facturacié sera dels dies des de la
formalitzacioé del contracte fins al final del mes en curs.

L'import de facturacido sera el resultat de dividir I'import d’adjudicaciéd entre els mesos
d’execucio del contracte.

10 PROPOSTA TECNICA | ECONOMICA

Els licitadors presentaran la seva oferta técnica de realitzacié del contracte tant per fer
comprensible la seva proposta com per facilitar i fer possible la seva valoracié d’acord amb els
criteris d’adjudicacié assenyalats en el plec de clausules administratives particulars que
regeixen per aquesta contractacio.

El licitador haura de presentar la seva oferta en format electronic, on tots els arxius han d’estar
en format Word, Excel, Power Point, MSProject o Acrobat i amb compliment dels requeriments
tecnics exigits a la clausula 9 del plec de clausules administratives particulars.

Com a mesura alternativa per adjuntar arxius d’altres formats, es poden enviar en un arxiu
comprimit (ZIP).
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S’exigeix claredat, llegibilitat i usabilitat de la documentacié presentada per les empreses
licitadores, en particular:

e un estil de titols d’apartats que permeti establir correctament la jerarquia dels apartats del
document

e un estil homogeni al llarg de tot el document, evitant desajustos de format en cas que el
licitador copii i enganxi parts d’altres documents

» en cas del PDF, format no protegit, fonts incrustades i que accepti cerques, seleccio i copiat
del text

El licitador pot adjuntar tota la informacié complementaria que consideri d’interés, tot i aixo
haura de presentar uns continguts minims i estar obligatoriament estructurada de la forma
seglent:

Es presentaran dos sobres tancats, el sobre electronic B on s’incloura la documentacié que
haura de ser valorada segons els criteris de judici de valor assenyalats en les clausules del plec
de clausules administratives particulars, i el sobre electronic C que haura de contenir la
documentacié que haura de ser valorada segons els criteris avaluables de forma automatica
assenyalats en les clausules del plec de clausules administratives particulars que regeixen per
aquesta contractacio.

A l'interior de cada sobre s’ha d’incorporar una relacio, en full independent, dels documents
gue hi conté ordenats numeéricament, especialment en el sobre electronic B ja que aquest ha

de respondre a les explicacions i compromisos sobre tots i cadascun dels criteris de valoracié
subjectius definits.

En el sobre electronic B s’incloura la documentacié seglient indexada de manera que faciliti la

seva localitzacid, tipus de lletra Arial o Times New Roman, grandaria 12 i interlineat simple. El
nombre maxim global de pagines és de 31 (sense comptar portada niindex) i constitueix el limit
maxim total de pagines que pot constar, inclosos els annexos i la documentacio
complementaria aportada. No es tindran en consideracio en la valoracié aquelles pagines que
superin aquest maxim.

Els licitadors hauran de presentar la seva proposta tecnica seguint el seglient ordre:
= Resum executiu

En aquest apartat s’exposa un resum per a la direccidé dels continguts més significatius
de la proposta del projecte.

59



@”b Ajuntament
4 de Barcelona

Institut Municipal d’Informatica
Direcci6 de Serveis de Tecnologia

Plantejament general del servei

S’exposa I'enteniment del servei que s’ha de prestar i les linies principals de I'estratégia
per dur-lo a terme, tenint en compte els requeriments exposats en el plec de
prescripcions tecniques. Es detallara tot el que es consideri interessant respecte a les
metodologies de treball emprades, incidint especialment en aspectes de gestié de la
gualitat i seguiment del servei.

Organitzacid del servei

Es detallara la seva proposta d’organitzacié del servei, perfils dels membres de I'equip
gue posaran a disposicio del contracte, la seva disposicié a assolir les puntes de treball
gue puguin esdevenir, la possibilitat d’incorporacié d’experts per temes puntuals, etc.

Model de Gestid

S’exposara quin sera el model de gestié diferenciat per cadascun dels ambits que
conformen I'abast d’aquest, d’acord amb el que s’estableix a I'apartat 5 d’aquest plec.
També es fara referéncia a les eines proposades per la gestié de cadascun dels serveis,
el contingut dels lliurables/informes de gesti6 mensuals; aixi com les accions de
mitigacié de desviacions en cost, temps i abast en cada ambit, incloent les accions de
mitigacid i contingencia de riscos en cada ambit. Enfocar especialment amb els informes
i automatitzacio del seguiment dels ANS’s.

Millora del model de seguiment del servei

Els Informes de Seguiment proposats han de millorar els actuals, detallats a I'apartat 6
d’aquest plec, i han d’introduir nous conceptes en els aspectes de la qualitat del servei
mitjancant el seguiment de les diverses tasques del contracte.

Proposta de Pla de Devolucid, amb especial detall sobre I’enfocament de la
calendaritzacid de les accions, les taules RECl incorporant les accions i tot el detall de les
mateixes, els rols afectats, |'objectiu de cadascuna de les accions, la documentacié
associada, aspectes que han de complir com a minim alld establert a I'apartat 5.8
d’aquest plec.

Proposta de Pla de Recepcid, amb especial detall sobre I'enfocament de Ia
calendaritzacid de les accions, les taules RECl incorporant les accions i tot el detall de les
mateixes, els rols afectats, |'objectiu de cadascuna de les accions, la documentacié
associada, aspectes que han de complir com a minim allo establert a I'apartat 5.8
d’aquest plec.

Model d’Indicadors del compliment del servei (ANS) El Pla d’indicadors de compliment
del servei ha d’incloure els valors de nivell de servei i penalitzacions associades per
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incompliment, per cada servei, que permetin avaluar, en la periodicitat establerta, el
rendiment i I'acompliment de la prestacié dels serveis de SSDQiS, aixi com la revisid,
actualitzacié i millora dels esmentats indicadors; segons criteris establerts en el punt
5.4. També s’hauran d’identificar els indicadors addicionals que s’ofereixin en cas de
millora.

Model de Gestio del canvi en el desplegament de I’SSSALLAT

Es detallara la proposta del model de gestid del canvi (plantejament, formacid,
comunicacid) proposat, per tal que la integracié de I’'SSSALLAT amb I'IMI, sigui la més
eficient i rapida possible, sense provocar desviacions en els objectius planificats, segons
model descrit en I'apartat 4.5.

Disseny de les eines previstes per a la gestio del Servei (Eina col-laborativa per la
gestio, seguiment de les tasques i eina de quadre de comandament de cadascun dels
serveis)

El sistema per al govern, gestid, seguiment i la monitoritzacié de les accions
comunicatives establertes per a I'execucié del projecte permetra la monitoritzacio de
les accions c, segons els requisits minims detallats a I'apartat 5.

Altra informacio que el licitador consideri rellevant per fer més comprensible la seva proposta.

En el sobre electronic Cs’incloura I'oferta economica i aquella documentacié que haura de ser

valorada segons les criteris avaluables de forma automatica que s’especifica en el plec de
clausules administratives particulars, aixi com qualsevol altra documentacid que aquest
estableixi.

Aqguest plec de prescripcions técniques ha estat emes pel Sr. David Hernaiz Alzamora, tecnic
responsable del contracte, Cap del Departament d’Acompanyament al Lloc de Treball, adscrit a
la Direccié de Serveis de Lloc de Treball de I'lMI, amb el vistiplau de,

David Hernaiz Alzamora
Cap del Departament d’Acompanyament al Lloc de Treball

Vist i plau
Antoni Solé Boada
Director de Serveis de Tecnologia de I'|MI
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11 ANNEXOS

ANNEX 1: INDICADORS

Figuren en el document Excel adjunt “S0010 IndicadorsODLIdT_v2.xIsx”

ANNEX 2: INFORMACIO ADDICIONAL 1/0 ACLARIMENTS

Si és de l'interées dels licitadors sol-licitar informacié per a la presentacioé de |'oferta, I'lMI posara
a disposicié les adreces de correu imi_gestio_contractacié@bcn.cat i dhernaiz@bcn.cat , on

els licitadors podran fer les seves consultes:

En I'assumpte del correu indicar:

Contracte : [Numero d’expedient del contracte]

No es convocara una sessid informativa per aquesta licitacid. Per tal que els licitadors
interessats en presentar oferta, puguin aclarir tots els dubtes que els hi sorgeixin, I'lMI posa a
disposicid dels licitadors la bustia de correu abans indicada per qlestions tecniques i la de
imi_gestio contractacio@bcn.cat, per consultes de caire administratiu.

Les consultes rebudes dins dels 3 dies habils anteriors a la data de finalitzacié d’entrega de les
proposicions seran solucionades i publicades al perfil del contractant de I'|MI:
https://contractaciopublica.gencat.cat/perfil/BCN _|MI/customProf
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