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1 INTRODUCCIO, ANTECEDENTS I SITUACIO ACTUAL

L’Ajuntament de Barcelona és titular i gestiona 105 escoles bressol amb el suport de I'aplicatiu
informatic anomenat 03BRESSOL, posat en marxa I'any 2011. Es un sistema d’informacié que
déna suport a la gestio integral de les escoles bressol i a tots aquells serveis dependents de
I'Institut Municipal d’Educacié de Barcelona (IMEB) que intervenen en la seva gestid integral
(administrativa, academica i econdmica) tant pel que fa a cada escola com al conjunt.

03BRESSOL esta desplegat en un entorn de produccié municipal i segueix tots els requisits
tecnics, analitics i de desenvolupament especificats per I'Institut Municipal d’Informatica
(IM1). L'aplicatiu s’ha anat desenvolupant i millorant progressivament segons la necessitat de
noves funcionalitats, i en I'actualitat, contempla quatre grans arees, amb diferents moduls
funcionals a cadascuna d’elles. Aquestes grans arees son:

PREINSCRIPCIO

MATRICULA,
GESTIO TARIFACIO

ECONOMICA SOCIAL |
VACANTS

GESTIO
ESCOLAR

Els usuaris accedeixen al sistema mitjancant una politica de permisos, en funcié del lloc de
treball que desenvolupen. Els usuaris principals sén el personal directiu i tecnic de I'lMEB i les
directores de les escoles bressol. Extraordinariament, a I'area funcional de Preinscripcio,
també hi accedeixen els membres de la Comissié d’Escolaritzacié del Consorci d’Educacio de
Barcelona (CEB) i les directores de les cinc Llars d’Infants de la ciutat.

En la imatge que es mostra a la pagina seglient es detallen els principals moduls funcionals
gue ja té implementat actualment el sistema 03BRESSOL.
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2 OBIJECTE

L'objecte de la licitaci6 és la contractacié dels serveis de manteniment i
desenvolupament de noves funcionalitats de I'aplicacié informatica 03BRESSOL, amb
mesures de contractacid publica sostenible.

L’adjudicatari sera responsable de la direccid global extrem a extrem de les tasques del
contracte, de la interlocucié amb I'IMEB i I'IMI, de la coordinacié dels diferents actors
gue intervenen i de la supervisid i seguiment de les tasques detallades en aquest plec.

També sera responsable de dotar el contracte amb els recursos necessaris, tant
humans com materials, que permetin el correcte desenvolupament de totes aquestes
tasques.

Els serveis a prestar que apliquen al present procés de contractacié publica son els
seglients:

e Servei de manteniment i suport.

e Servei de desenvolupament d’evolutius identificats.

e Servei de desenvolupament d’evolutius no identificats.

e Servei d’atencié i suport permanent a l'usuari.

e Servei de manteniment i suport técnic per a la solucié de software RPA.

El document original ha estat signat electronicament per:
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3 ABAST

Els serveis de manteniment a prestar que apliquen al present procés de contractacid
publica, sén els que s’indiquen en el seglient quadre:

Serveis del

Subserveis inclosos

contracte
Manteniment Gestid d’incidéncies
correctiu
Manteniment Canvis normatius
recurrent Actualitzacions tecnologiques
Avaluacié de noves necessitats
Millores funcionals i parametritzacié
Formacié
Transicié
Servei Operacio -Serveis de coordinacio tecnica i funcional
Transversal de -Planificacié, seguiment i control del servei
Manteniment -Assegurament de la qualitat
(STM) -Coordinacio incidéncies i problemes
-Supervisio, planificacié i reporting de processos
batch
Suport -Help Desk
-Suport funcional
-Suport técnic
-Coordinacio de la documentacio
Gestio del -Comunicacio
canvi -Coordinacio de la transicio del servei
Gestio del -Reporting
contracte -Indicadors del servei

-Gestio de riscos

3.1 Servei de manteniment correctiu

El servei de manteniment correctiu fa referéncia a les tasques que s’executaran de
forma continuada amb la finalitat de garantir la disponibilitat i el correcte
funcionament de I'aplicacid 03BRESSOL i el seu Us per part dels usuaris.

L'objectiu dels treballs de manteniment correctiu és identificar i eliminar els possibles
defectes o fallides del propi sistema o d’integracions amb sistemes externs, que
bloquegen les aplicacions o els processos de funcionament.
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El servei de manteniment correctiu inclou les activitats de recepcié de la incidéncia,
diagnosi, correccié del codi i/o I'actualitzacié de la configuracid existent, proves
necessaries per la posada en productiu de les modificacions i formacié técnica o
funcional, facilitant aixi la transferencia de coneixement relacionat amb |’activitat del
manteniment correctiu.

El volum d’activitat previst a aquest servei s’ha estimat tenint en compte I'historic
d’aquest servei.

Es responsabilitat de I'adjudicatari complimentar a l'eina de ticketing de forma
detallada la informacié del manteniment correctiu (origen i causa de la incidéncia,
analisi i la seva resolucid). Igualment, sera responsabilitat de I'adjudicatari, mantenir
actualitzat I'estat del ticket en I'eina de gestid d’incidencies (actualment HPSM),
incloent el tancament, en cas que aquestes no es crein directament a I'eina de
ticketing.

La peticio de resolucid d’incidéncies es fara via telefonica i/o email, i es procedira al
seu enregistrament, indicant:

e Descripcio incidéncia

e C(Criticitat

e Usuariitelefon i email de contacte a qui se li ha produit la incidéncia

L’adjudicatari resoldra la incidéncia segons els requeriments de nivell de servei descrits
en el punt 6 d’aquest Plec, o els que s’hagin ofert en cas de millora.

L’adjudicatari informara en tots els treballs dels codis d’usuari o persones de I'equip
gue I’han realitzat.

En cas de conflictes de valoracio es resoldra entre el responsable del servei de I'[MEB i
de I'adjudicatari i, en ultim extrem, prevaldra I'opinié de I'lMEB.

Una incidéncia només es pot tancar quan I'IMEB n’hagi acceptat explicitament la seva
resolucid.

3.2 Servei de manteniment recurrent

El servei de manteniment recurrent fa referéncia a I'adequacié de les aplicacions als
constants canvis en els sistemes i processos, a les noves necessitats i a les peticions de
millores funcionals. El volum d’aquest servei s’ha calculat, també, tenint en compte
I’historic.

El seu increment o decrement pot ser motiu d’ampliacié o de disminucié del contracte
segons allo previst a I'apartat de possibles modificacions del contracte per causes
precises o previstes del plec de clausules administratives particulars.

Tots els manteniments atesos per aquest servei, en el transcurs del desenvolupament
del contracte, hauran de complir el seglient flux de tramitacid, excepte el subservei de
Transicié en el cas de Recepcid:
e L'IMEB comunica a I'adjudicatari el manteniment recurrent a realitzar i la seva
prioritat.

El document original ha estat signat electronicament per:
Sra. SILVIA MARCILLAS RIERA, Cap de Departament, el dia 14/12/2023 a les 13:17, que informa.



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

: @’D Ajuntament
4 de Barcelona
Institut Municipal d’Educacié
Departament d’Organitzazié i Sistemes d’Informacié
Plaga Espanya, 5, 5a planta
08014 - Barcelona

e |’adjudicatari realitza una analisi técnica préevia del recurrent i comunica a
I'IMEB I'esfor¢ necessari i la data de lliurament en qué es compromet a lliurar el
recurrent a I'lMEB.

e Per a tots els subserveis de manteniment recurrent (excepte el subservei
“Avaluacio de noves necessitats”), en cas que el manteniment recurrent al final
no es realitzi i només s’hagi valorat el tiquet amb les seves imputacions d’hores
es cancel-lara i es modificara com a servei de contracte de Serveis Transversals
de Manteniment (STM): tasca de suport tecnic.

e L'IMEB analitzara la valoracid i la data presentada pel proveidor:

©)

L’adjudicatari no podra imputar hores fins que la tasca no hagi estat
acceptada per I'IMEB (excepte les necessaries per a la valoracio)

En el cas d’estar d’acord podra donar aprovacio a 'inici dels treballs.

En cas d’identificar alguna necessitat d’aclariment, s’iterara amb
I’adjudicatari fins resoldre’l.

En cas que la valoracid i estudi previ realitzats manifestin mancances de
qualitat o faltant no identificats correctament per I'adjudicatari, la revisié i
correccio de les mateixes correra a carrec de I'adjudicatari en concepte de
garantia i sense cost per a I'[MEB, a banda de I'aplicacié del corresponent
ANS.

La data de lliurament planificada proposada per |'adjudicatari haura de
tenir present tots els serveis inclosos al recurrent i les seves respectives
dates intermitges. L'adjudicatari la presentara i explicara a I'IMEB per
obtenir la seva validacié.

La coordinacid amb tots els agents implicats en cada recurrent sera
responsabilitat de I'adjudicatari.

En cas de no ser acceptada per I'IMEB tant per valoracid (estimacid
d’esforcos necessaris) com per planificacido el proveidor estara obligat a
presentar una nova valoracié/planificacid.

El procés d'aprovacid sera conjunt IMEB-proveidor, on es fixara la data de
lliurament. Si un cop aprovada la data de lliurament hi hagués un canvi de
prioritat que afecta un manteniment recurrent, 'IMEB, d’acord amb el
proveidor, podra re-planificar la data de lliurament del manteniment
recurrent afectat.

De la mateixa manera si s’identifica un canvi d’abast en el recurrent no
imputable a I'adjudicatari, I'IMEB, d’acord amb el proveidor, podra
demanar la revaloracid i re-planificacio de la tasca.

L'IMEB es reserva el dret de contrastar les valoracions realitzades per altres mitjans. En
concret i en el que es refereix a tasques técniques o d’arquitectura I'lMIl compta amb
un area que se n‘ocupa de les qliestions comuns i de suport transversal als
desenvolupaments. En cas de conflicte o discrepancia en I'enfoc de solucions o en
I’estimacié dels esforcos a dur a terme el responsable del contracte per part de I'lMEB
arbitrara i, en cas de no resoldre’s, prevaldra la solucié i I'estimacid realitzada per
I'area d’arquitectura de I'IMI. En cas que sigui necessari I'IMI podria aplicar el descrit
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en 'apartat 4.6.1 Auditories, fins i tot aplicant el regim de faltes i sancions en funcid
del resultat de les mateixes.

El servei de manteniment recurrent inclou aquests subserveis:
e Manteniments motivats per canvis normatius
e Manteniments motivats per actualitzacions tecnologiques
e Manteniments motivats per qualitat técnica
e Avaluacié de noves necessitats
e Tasques d’acompanyament i recepcié de nous projectes
e Millores funcionals i parametritzacid
e Formacio
e Servei post-implantacié i estabilitzacié del sistema
e Transicid

Es responsabilitat de I'adjudicatari complimentar a l'eina de ticketing de forma
detallada tant la valoracié de cada manteniment recurrent (addicionalment a I'esforg
total, es requereix el detall de les tasques principals i el seu esfor¢) com la informacio
del manteniment recurrent (origen de la necessitat, analisi realitzat, valoracio
detallada, la seva resolucié i tots els documents generats). També cal incloure detall a
les imputacions realitzades. L'incompliment d’aquesta responsabilitat impedira el
tancament i la facturaciod del tiquet corresponent fins a la seva subsanacié.

A continuacié es detallen les tasques a realitzar en cadascun dels sub-serveis definits.
En tots els casos, si el seu volum i complexitat ho requereix, o a peticié de I'IMEB, es
gestionaran seguint la metodologia ADINET descrita a I’Annex 1. D’aquesta manera
s’assegurara la definicid de les tasques necessaries fins a la seva posada en produccié:
analisi de requeriments, disseny funcional, disseny técnic i arquitectura d’aplicacions,
desenvolupament, proves, proves d’usuari (si s’escau), implantacid, i suport post-
implantacio.

La realitzacio del servei de manteniment recurrent no es pot veure afectada pel volum
de feina del servei de manteniment correctiu.

L’adjudicatari sera responsable d’aplicar la bateria de proves en les proves unitaries,
d’integracid i d’usuari dels manteniments recurrents que realitzi, per garantir la
correcta compatibilitat de les aplicacions sota I'abast del present contracte amb els
sistemes i aplicacions corporatius actuals i amb les seves actualitzacions regulars.

Els licitadors han de presentar una proposta de millora en la manera de fer arribar
aguestes peticions d’evolutius des dels diferents departaments, en el conjunt de
documentacié técnica que es detalla al punt 9 “Proposta Técnica”, amb el detall
suficient que permeti la valoracié de la seva viabilitat, funcionalitat i practica.

3.2.1 Canvis normatius

Fan referéncia a aquelles accions necessaries per poder garantir que els sistemes
s’adapten a la legalitat vigent en cada moment.
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3.2.2 Actualitzacions tecnologiques

Sén les modificacions motivades per actualitzacions a I’entorn en qué el sistema opera
i que es fan per evitar I'obsolescéncia tecnologica i el manteniment actualitzat del
programari.

Es consideren actualitzacions tecnologiques per exemple, els canvis de configuracié del
maquinari, el programari base, els gestors de base de dades, comunicacions, etc.

Un exemple d’actualitzacié tecnologica sén les actualitzacions de la base de dades
Oracle.

3.2.3 Qualitat tecnica

Sén les modificacions motivades per implementacions incomplertes o incorrectes dels
sistemes o de les integracions amb tercers, tant a nivell técnic com de funcionalitats
requerides pels usuaris.

Normalment la seva existéncia suposen una carrega en tasques de manteniment
repetitives i improductives per tal de cobrir aguestes mancances.

Un exemple de déficit de qualitat técnica és la necessitat de revisié manual de tasques
0 processos automatics per la seva manca de fiabilitat o estar incomplerts.

En la mateixa linia, un dels objectius d’aquest contracte és la reduccid del nombre
d’incidencies historiques que es produeixen en els sistemes, és per aixo que s’inclouen
en |'abast del contracte tasques de manteniment preventiu i perfectiu que han de
permetre a I'adjudicatari la reduccié de les incidéncies recurrents:

e Manteniment preventiu. Modifiquen les aplicacions per millorar les seves
propietats i facilitat el manteniment futur de les mateixes

e Manteniment perfectiu. Milloren el programari de les aplicacions en qliestions
com rendiment, flexibilitat, reusabilitat, etc. L'objectiu d’aquestes millores és
reduir el volum d’incidencies, millorar el rendiment i facilitat I'Gs i les
integracions amb altres sistemes.

La realitzacidé d’aquests recurrents es planificara i es prioritzara d’acord amb el
responsable de servei en base a les necessitats del servei. Es responsabilitat de
I’adjudicatari identificar i proposar la correccid dels casos més destacats i recurrents
dins de la prestacid del servei.

3.2.4 Avaluacio de noves necessitats

De manera general, I'esfor¢ dedicat a valorar cada petici6 de manteniment recurrent
formara part de la propia valoracio del manteniment recurrent.

Sén les tasques referides a la dotacid d’assessoria i coneixement tecnic especific de
grans necessitats que requereixin una analisi concreta i especifica de gran durada en el
temps. En aquest subservei s’inclou principalment:

e Respecte a sistemes existents:
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o Enfocament de les possibles solucions a noves necessitats: identificar i
analitzar la solucié técnica i funcional per donar resposta a una peticid de
millora.

o Analisi de processos: analisi del procés actual previ a la realitzacié d’un canvi
en les aplicacions.

o Estimacié de costos d’implementacié de les solucions a noves necessitats:
establir i valorar en durada, esforg i perfils necessaris les tasques basiques.

e Respecte a noves necessitats:
o Conceptualitzaci6 de noves necessitats: identificar i analitzar la solucioé
tecnica i funcional per donar resposta a una nova necessitat.
o Analisi de processos: analisi dels processos de negoci sobre els quals es
requereix realitzar una nova necessitat.
o Estimacié de costos d’implementacié de les solucions a noves necessitats:
establir i valorar en durada, esforg i perfils necessaris les tasques basiques pel
desenvolupament d’una nova necessitat.

Les tasques d’avaluacié de noves necessitats poden passar també per valorar el cost
d’implementacié de nous projectes que hagin estat conceptualitzats per tercers,
aportant la solucio técnica, costos associats i previsié de recursos i temps per dur-ho a
terme.

L'IMEB es reserva el dret de contrastar les valoracions realitzades amb altres equips.
En concret, i en el que es refereix a tasques técniques o d’arquitectura I'lMI compta
amb una area que se n‘ocupa de les gliestions comuns i de suport transversal als
desenvolupaments. En cas de conflicte o discrepancia en I'enfoc de solucions o en
I'estimacié dels esforcos a dur a terme, el responsable del contracte per part de
I'IMEB, arbitrara i en cas de no resoldre’s prevaldra la solucié i I'estimacié realitzada
per I'area d’arquitectura de I'lMI.

3.2.5 Millores funcionals i parametritzacid

Aqguestes tasques refereixen habitualment a aquesta tipologia d’activitats de
modificacid i creacio:

e Canvis en informes (afegir, modificar/eliminar camps i filtres)

e Canvis en models de calcul

e Canvis en pantalles ja existents (afegir/modificar/treure) camps, afegir/canviar
validacions en processos

e Canvis en els fluxos de funcionament i operacié del sistema
(afegir/modificar/treure) passos

e Canvis en els processos batch i la seva planificacidé analitzant totes les altres
cadenes actives i les finestres disponibles

e Canvis i adaptacions en els processos i serveis d’integracido amb tercers

e Canvis en la parametritzacié i configuracions dels sistemes

e Canvis en plantilles i documents
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e Canvis en els processos d’extraccié i/o publicacié d’informacié dels sistemes de
gestid cap a altres sistemes (Business Intelligence, Data Warehouse, Open Data,
etc. ). Afegir/modificar/extreure conjunts d’informacio

e Nous o canvis rols d’autoritzacions motivats per canvis organitzatius

e Acompanyament funcional o técnic de més de 3 jornades

e Altres de caracteristiques similars

3.2.6 Formacio

S’ha de preveure que, a requeriment de I'IMEB, es podran fer formacions funcionals
de:
a) personal nou de I'IMEB, que s’involucra en la gestié i I’ operativa de
I'aplicacid. Aquesta formacid variara en funcidé del rol d’usuari.
b) personal de 'IMEB involucrat en la gestid i operativa der I'aplicacid, davant la
posada en funcionament de noves funcionalitats que aixi ho requereixin, i en
funcié dels rols d’usuari.

Aquesta formacié s’haura de dur a terme en horari laboral municipal i I'adjudicatari
proveira el professorat adequat, el material docent i els manuals necessaris per a
impartir-la, i pot ser presencial (a criteri de I'lMEB) tot i que es fomentara la imparticié
de formacié online.

3.2.7 Transicio

L'objecte del subservei de transicié és assegurar que el traspas d’informacid entre
adjudicataris a l'inici i a la finalitzacié del contracte, es realitza correctament, sota els
estandards de qualitat exigibles i assegurant el traspas d’informacié i de coneixement.
Tanmateix, s’ha de garantir la continuitat dels serveis prestats en els termes que
s’especifiquen en el present plec.

La transicid (recepcié o devolucié) unicament es fara efectiva quan I'adjudicatari
sortint i el nou adjudicatari siguin proveidors diferents. Quan hi hagi continuitat de
proveidor, aquesta tasca no caldra executar-la.

S’entén que hi ha continuitat de proveidor davant els seglients suposits:
e Es el mateix proveidor el sortint que 'entrant
e El proveidor entrant forma/va part de la UTE del proveidor sortint
e El proveidor sortint forma/va part de la UTE del proveidor entrant
e El proveidor sortint és subcontractat pel proveidor entrant
e El proveidor entrant i el sortint formen part del mateix grup empresarial

En el cas particular que algun dels proveidors adjudicataris entrants hagi format part
de I'UTE adjudicataria sortint, pero fos necessari realitzar la transicid d’algun servei-
aplicacié, aquesta es realitzara a carrec de I'adjudicatari i sense cost addicional per
I'IMEB.
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L'IMEB determinara les tasques de transicidé necessaries per garantir el correcte
traspas del coneixement i es gestionara com un manteniment recurrent. L’adjudicatari
haura de realitzar les accions definides al Pla de Recepcié/Devolucié del servei acordat
i validat per I'lMEB.

S’estimen les seglients fases en la Transicié:

e Reunions i documentacid:

o Planificacid i realitzacio de reunions funcionals i tecniques amb adjudicatari
sortint i quan sigui necessari amb IMEB i usuari final.
o Recepcid i estudi de la documentacio de traspas.

e Test de shadowing: Si es considera necessari, I’adjudicatari entrant/sortint durant
el periode de transicié pot arribar a dur a terme dins del present subservei, una
tasca de shadowing o paral-lel en funcié del servei-aplicacié:

o Tests en entorn preproductiu
o Tests en entorn productiu

e Finalitzacié Transicid:

o Lliurament informe finalitzacio transicié.

En el cas del traspas d’informacié entre adjudicataris a l'inici (recepcid) del contracte,

s’haura de complir el segiient flux de tramitacié:

e L'IMEB utilitza I'import determinat a la documentacié de la licitacié (excel de
calcul), per a la recepcid de cada servei-aplicacié com a valoracié acceptada.

e |'adjudicatari presentara en la reunié de KickOff, el pla de treball, que haura
d’incloure com a minim:

o El detall de les tasques a realitzar en la Transicio.

o La planificacio del servei de transicid, assegurant la coordinacio de les
transicions especifiques en fases, per a cada servei d’aplicacié i els
procediments proposats que permetin I'assegurament de la continuitat del
servei i del traspas de la informacid.

o La proposta de l'organitzacid dels recursos i equip involucrats en el servei de
transicio.

L'adjudicatari imputara les hores realitzades per cadascun dels seus treballadors en
I’eina de gestiod de ticketing de AJUNTAMENT.

En acabar la transicié I'adjudicatari presentara a I'IlMEB I'informe de finalitzacié de la
transicié amb el pla de treball i el detall de les tasques realitzades.

3.2.7.1 Test de shadowing

Per tal d’assegurar el compliment del procés de recepcié del servei, 'IMEB podra
exigir, a la meitat del temps estipulat per a la transicid, la realitzacié d’un test per a
comprovar l'aveng de la transicié per a aquells serveis més complexes, de manera que
es comprovi el nivell de coneixement adquirit per part del receptor del servei.
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El test de shadowing el realitzara I'empresa adjudicataria i sera supervisat per
I’empresa proveidora sortint.

Per I'entorn productiu, al considerar-se part de la Transicio, les tasques estaran
supervisades per I'empresa adjudicataria sortint: Resolucié d’ incidencies reals i
realitzaci6 de manteniments recurrents reals i es realitzaran en entorn preproductiu i
una vegada validat es transportara a I’entorn productiu.

Aquesta prova sera definida per I'IMEB, en base a les caracteristiques i necessitats
(contingut i durada de la prova), i sera comunicada a I'empresa adjudicataria amb un
minim d’un mes de la seva execucié.

Un cop finalitzat el test, es determinara si 'empresa receptora del servei ha superat de
manera satisfactoria el test o si, per contra, el resultat ha sigut insatisfactori:

- Si el resultat ha sigut satisfactori, la transicié s’"haura de completar tal i com s’hagi
estipulat en el present plec de prescripcions técniques.

- Si el resultat ha sigut insatisfactori:

e S’haura de repetir el test una setmana després. Si per segon cop consecutiu
I’empresa receptora del servei no ha superat satisfactoriament el test,
s'informara al responsable de contracte de I'lMEB de la situacié perque
prengui les mesures necessaries, entre les quals poden resultar:

o Penalitzar economicament I'empresa receptora del servei amb una
rebaixa del 50% del preu de la factura de la fase transicid
o Considerar una falta greu

3.2.8 Servei manteniment sistemes RPA

L'IMEB va desenvolupar durant I'any 2023 dos robots RPA per automatitzar processos:
el primer té com a objecte 'abocament de dades d’infants del 03BRESSOL a I'aplicacié
RALC de la Generalitat de Catalunya, i el segon és per a I'abocament de les dades de les
persones inscrites telematicament a processos de seleccié i contingudes al Registre
Electronic a una base de dades.

El servei es basa en I'adequacié i el manteniment dels robots RPA, per assegurar el seu
correcte funcionament, i comprén la realitzacié dels ajustos necessaris en el procés
robotitzat, segons les necessitats i demandes de I'lMEB, aixi com en I'atencié i suport
atencid a 'usuari, sobretot durant el periode de matriculacid a les Escoles Bressol.

3.3 Servei transversal de manteniment (STM)

El servei transversal de manteniment (STM) té com a objectiu I'assegurament de la
qualitat, la documentacid, el govern i, en general, el correcte desenvolupament del
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contracte. Les tasques a realitzar estan estructurades en 4 grans grups: operacio,
suport, gestié del canvi i gestié del contracte.

Es diferencia entre tasques periodiques que ha de realitzar el proveidor i peticions o
tasques puntuals que demana I'I[MEB o I'usuari, per exemple, suport funcional, suport
tecnic, peticiéd d’informacié, aquestes darreres estaran subjectes a ANS especifics
(veure punt 6 dels presents Plecs).

Es responsabilitat del contractista complimentar a I'eina de ticketing de forma
especifica el detall de les tasques realitzades en cada imputacid. La manca de qualitat
en el detall del tiquet i de les imputacions derivara en la corresponent aplicacié dels
ANS associats.

3.3.1 Operacio

3.3.1.1 Servei de coordinacio tecnica i funcional

El Servei Transversal de Manteniment ha de garantir la totalitat de les integracions
amb la resta de sistemes d’informacié i les seves corresponents infraestructures i
arquitectures, aixi com coordinar totes les actuacions sobre les aplicacions dins del seu
abast, amb la resta d’interlocutors, per tal de garantir la correcta execucié de les
diferents accions a dur a terme.

Per tal d’assegurar aquest servei I'adjudicatari haura de realitzar les seglients tasques:

e Tenir una visié a nivell de gestio global de les dependeéencies existents entre tots els
stakeholders involucrats, que sén: Direccié de Centres Educatius, Direccidé de
Recursos, Departament d’Organitzacié i Sistemes i Institut Municipal
d’Informatica.

e Vetllar per I'alineament entre tots ells.

e Coordinar amb els diferents stakeholders existents per a la realitzacid de
manteniments, integracions i proves.

e Controlar, assegurar i garantir la coheréncia de les diferents accions realitzades
durant I’execucid del servei.

e Actuar proactivament en la supervisié del funcionament i en el seguiment dels
possibles problemes i incidéncies relatives a les integracions, infraestructures,
arquitectures i sistemes de les quals depenen els serveis de |'area, malgrat que el
diagnostic indiqui que no és responsabilitat directa del propi manteniment:
seguiment estat, proves conjuntes, comunicacio, accions de contingéencia.

e Informar, de forma proactiva i en tot moment, al responsable del contracte de
possibles problemes, mal funcionaments o millores d’aquesta coordinacié i dels
serveis que en depenen.

e Donar resposta a les peticions de I'I[MEB a nivell de reporting, documentacid i/o
dades relacionades amb el servei.
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3.3.1.2 Planificacid, seguiment i control del servei

S’inclouen les activitats de control, coordinacié i seguiment de tots els serveis de
contracte inclosos en l'abast: serveis de manteniment correctiu, manteniments
recurrents, evolutius identificats i Serveis Transversals de Manteniment (STM).
En el cas dels serveis de manteniments correctius i recurrents, els Serveis Transversals
de Manteniment tindran les seglients responsabilitats:
e Interlocucid Unica amb el responsable del servei per part de I'Ajuntament;
e Estimacions d’alt nivell de les peticions rebudes;
e Planificacié de les peticions en base a una prioritzacid acordada préviament amb
I’Ajuntament;
o Gestid:
o Gestid i assignacio de recursos.
o Gestid de riscos i desviacions.
o Gestid de problemes.
e Controliseguiment:
o Control del servei.
o Mesura i avaluacié de la qualitat dels desenvolupaments en base als ANS del
contracte.
o El proveidor generara informes que permetin a I'|MI el seguiment de 'activitat
dels serveis i definir estrategies de millora.
e Assegurar I'observacié dels estandards técnics:
o El proveidor haura de desenvolupar la seva activitat amb la més estricta
observacié de la metodologia de la documentacid, desenvolupament o proves
de traspas a produccid sota els estandards de I'IMI, que son propis, pero a
I’hora similars als de qualsevol organitzacio de la mateixa mida.
o Assegurar 'observacio dels estandards expressats a la norma sobre seguretat
ISO 17799:2005 i OWASP.

En el cas dels serveis d’evolutius identificats, els STM tindran les segiients
responsabilitats:

e Activitats de control i seguiment centrades en la monitoritzacié de |'estat dels
evolutius, la gestidé de la resolucié de problemes i la informacié de I'estat al
Comité de seguiment del contracte (veure clausula 7.2.2. d’aquest plec).
S’inclouen també els serveis de gestio i planificacio de la implementacio.

e Manteniment de la informacié en I'’eina de seguiment de projectes.

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

L'IMEB podra plantejar una revisié de les previsions de la Linia Base dels serveis de
negoci del contracte en base a prioritats i identificacid de necessitats del propi IMI.
Aquest tema es tractaria en Comite de Direccid (veure clausula 7.2.1 d’aquest plec).
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L’adjudicatari haura d’ajustar els equips i distribucions previstes el més aviat possible i
en un periode d’1 mes com a maxim.

3.3.1.3 Assegurament de la qualitat

El Servei d’Assegurament de la Qualitat inclou el compliment de la metodologia de
desenvolupament ADINET que és d’aplicabilitat a I'entorn de I'IMI. El contingut
d’aquestes metodologia es recull als Annex 1. ADINET del present document. En ella es
defineix * un conjunt d’activitats orientades a garantir el conjunt d’evidéencies
associades a cadascun dels processos que formen la metodologia (documentacio,
programari i proves) en les eines que I'Ajuntament, a través de I'IMI, exigeix a tal
efecte. Aquestes activitats estaran monitoritzades mitjangcant punts de control
anomenats checkpoints.

També inclou I'assegurament de |'‘adheréncia de les arquitectures plantejades
mitjancant unes activitats que garanteixin que les arquitectures proposades per
cadascun dels nous desenvolupaments siguin conformes als estandards i moduls
comuns IMI.

Aquest servei ha d’estar garantit pels perfils Unics, transversals i comuns a tots els
serveis coberts pel contracte.

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

a) Assegurament del compliment de la metodologia ADINET. E| proveidor haura de
garantir que es porten a terme les seglients validacions i verificacions:

e Processos i procediments: Assegurar el compliment i adheréncia als processos i
procediments establerts en ADINET.

e Documentacié: Validacié de tota la documentacid entregada a ['IMI,
comprovant que s’adhereix completament a les plantilles i eines
proporcionades per I'IMI| en quant a format i contingut. Tots els documents
hauran d’estar signats a la capcalera de control del document pel responsable
assignat.

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

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

Per més informacié sobre la metodologia ADINET es pot consultar I'enllag:
https://ajuntament.barcelona.cat/imi/sites/default/files/metodologia_adinet_de_dese
nvolupament.pdf
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e Pla de Qualitat: Assegurar el compliment i adherencia definits en el pla de
qualitat establert pels serveis descrits en el present plec.

b) Assegurament de I'adheréncia de les arquitectures plantejades. El proveidor
haura de garantir que es porten a terme les seglients validacions i verificacions des
del punt de vista arquitectonic i de programari:

e Arquitectura: Assegurament que les arquitectures plantejades per cadascun
dels nous desenvolupaments i grans evolutius son conformes als estandards i
moduls comuns de I'IMI, suportant totes les funcionalitats a realitzar.

e Programari: Assegurament que els programaris es desenvolupen respectant
I'arquitectura, estandards i moduls comuns de I'IMI.

Per aquells serveis sota demanda que per la seva mida o volum es gestionin com a
contractes el Servei d’Assegurament de la Qualitat verificara mitjancant punts de
control anomenats checkpoints, 'acompliment que els desenvolupaments/evolutius
assoleixen la qualitat minima exigida per I'IMI.

Cada checkpoint porta associat un conjunt d’evidéncies (documentacio, vistiplaus...) i
la seva principal caracteristica és que sén elements que permeten aturar I'execucio del
desenvolupament/evolutiu. Aixo vol dir que, quan I'Oficina de Qualitat detecti que les
evidéncies associades a un determinat checkpoint no tenen la qualitat establerta a la
metodologia ADINET, aquest fet es posara en coneixement del Comité de Seguiment
del contracte, que sera I'drgan encarregat de decidir les mesures de contingéncia del
desenvolupament/evolutiu.

Els checkpoints previstos amb participacio del proveidor sén els seglients:

Checkpoint 2

Checkpoint 3

Checkpoint 4

Pla de contracte

Disseny Tecnic

Traspas a pre/produccio

Pla de Riscos

Certificacié de bones practiques

Elaboracid del Pla de Proves

Acceptacié funcional

Casos d'us

Test Integracid Infraestructures

Maqueta Execucié del Pla de Proves
Acceptacié Documentacio | Acceptacié del Centre de Gestid
Funcional Documental (en cas que apliqui)

Acta Aprovacido Arquitectura
del Sistema

Verificacié MIB i Requisits LOPD

Pla de Qualitat

Validaci6 Requisits Gestid
Documental (en cas que
apliqui)

20

El document original ha estat signat electronicament per:
Sra. SILVIA MARCILLAS RIERA, Cap de Departament, el dia 14/12/2023 a les 13:17, que informa.




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

: @’D Ajuntament
4 de Barcelona
Institut Municipal d’Educacié
Departament d’Organitzazié i Sistemes d’Informacié
Plaga Espanya, 5, 5a planta
08014 - Barcelona

c) Assegurament de la compatibilitat de les aplicacions. El proveidor sera
responsable d’estandarditzar una bateria de proves que validi la correcta
compatibilitat, a gran termes, de les aplicacions sota I'abast del present contracte
amb els sistemes i aplicacions corporatius actuals i amb les seves actualitzacions
regulars. Entre aquestes actualitzacions es trobara tant la del SO emprat com altres
components basics, com ara el navegador o la suite ofimatica.

La bateria de proves ha de validar les funcionalitats més utilitzades tenint en
compte els passos necessaris per accedir, aixi com la resposta esperada en cada
cas.

Tot aquest procés ha d’estar documentat correctament per part del contractista,
de manera que pugui dur a terme les proves de forma agil quan I'lMI ho requereixi.
Aquesta documentacio ha de permetre que, en cas necessari, les proves puguin ser
dutes a terme per un tercer o mitjancant un automatisme.

Les compatibilitats que s’haurien de garantir, a dia d’avui i sens prejudici del que es
pugui determinar en un futur, sén les seglients:

- Office: Word, Excel, Powerpoint, etc. versié 2010. Outlook versio 2013.
- Java: versi6 1.8.0_77

- SO Windows: Windows 10 1607 a Windows 10 20H2

-Versio actual de Firefox, i futures actualitzacions automatiques

3.3.1.4 Coordinacio incidéncies i problemes

Sera responsabilitat dels Serveis Transversals de Manteniment (STM) realitzar la
comunicacido a I'IMEB i el posterior seguiment de les incidéncies i problemes més
rellevants que es derivin de la posada en marxa i de I'execucié dels diferents serveis
dins del contracte.

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

Aquestes incidencies i problemes més rellevants requeriran d’una supervisié més
exhaustiva i un reporting (amb una freqiiéncia a determinar), informant del seu estat,
les accions realitzades, les properes passis i I'impacte identificat. La resolucié no podra
superar els 3 mesos des de la seva aprovacié com a tiquet problema.
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Els STM hauran de tenir una visié transversal, per supervisar i coordinar, en cas que
existeixin, les interdependéncies entre incidéncies i problemes de la mateixa o d’altres
Direccions, aixi com potenciar i facilitar sinérgies si n’hi haguessin. Es per aquest motiu,
que qualsevol incidéncia haura de ser reportada a I'lMEB a través dels STM.

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

3.3.1.5 Supervisid, planificacid i reporting de procesos batch

L’adjudicatari sera responsable de supervisar I'execucié diaria, setmanal, mensual o la
freqiéncia que sigui necessaria, dels processos batch, de reportar els seus resultats en
un correu diari amb tot el detall, i gestionar les cancel-lacions quan es produeixin o les
seves replanificacions quan el servei ho requereixi.

En cas d’aturada de servei per qualsevol motiu, I'adjudicatari és responsable de
dissenyar les replanificacions dels processos batch, acordant amb |’'Oficina Batch de
I’IMI la replanificacid i el nou calendari i fent la comunicacié a I'usuari referent.

L’adjudicatari com a resposta a la incidéncia haura d’estar alerta i actuar
proactivament davant els problemes que es puguin ocasionar per dur a terme el seu
diagnostic, resolucié i proposta de continuitat dels processos afectats. En el cas de
cancel-lacié per problemes o inconsistencia de dades, I'adjudicatari haura de validar la
correccié de les causes del problema/inconsisténcia abans de la seglient execucid.

En cas de processos batch executats amb resultat final de no-cancel-lacié, és
responsabilitat de I'adjudicatari la revisié de les dades actualitzades o generades per a
la seva validacio, informant del resultat en cas de disfuncid.

3.3.2 Suporti atencié a l'usuari

3.3.2.1 Servei de Help Desk

El servei de Help Desk consisteix en oferir a 'usuari un metode de comunicacié eficag
per comunicar incidencies, problemes i dubtes.

Els Serveis Transversals de Manteniment (STM) seran responsables de la gestioé del
servei de Help Desk. Aquest servei inclou les activitats de:

e Recepcié de les incidéencies de 03 Bressol rebudes del SAU IMI/Ajuntament.

e Resolucié de les incidencies i reassignacio de les incidéncies que no i
corresponguin.
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e Documentacid de les incidéncies en els sistemes i eines proporcionades per
I’Ajuntament.

e Seguiment iinformacio de les incidéncies derivades a altres grups fins al seu
tancament.

Aguestes activitats es realitzaran en I'horari laboral i sota les condicions establertes a
I"apartat 10. Condicions generals d’execucio.

El licitador haura de presentar una proposta de diagrama de flux i dels procediments
associats al Help Desk. Es valorara la claredat del diagrama plantejat i que els
procediments siguin el més complets possibles i aplicables en un entorn com el de
I’Ajuntament de Barcelona.

3.3.2.1.1 SAU IMI/Ajuntament de Barcelona

La realitzacié d’aquest servei d’atencid a l'usuari (a partir d’ara, SAU)a tot I’Ajuntament
de Barcelona esta fora de I'abast del present contracte. Unicament de gestionar,
tractar i resoldre les incidéncies que derivi.

Aquest servei de SAU és responsable d’assolir les funcions d’un servei SAU, sobre els
serveis informatics de I’Ajuntament de Barcelona, i inclouen:

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

e Atencid a usuaris per la resolucié d’incidéncies, peticions i consultes tant en 1r
com en 2n nivell de suport a o escalats a grups resolutoris de 3r nivell.

e Coordinacio dels serveis operatius.

e Escalat de peticions, consultes i incidencies al nivell de suport que pertoqui, en
el cas de 03 Bressol, escalat a I’adjudicatari del present contracte.
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L Serveis Operatius d'Atenci6 a usuaris

Les incidencies podran ser reportades al Help Desk 03 Bressol des dels Suport técnic de
1r i/o 2n Nivell del servei SAU de I'IMI o directament pels usuaris a través dels canals
de teléfon i/o correu.

Des del primer dia de vigéncia del contracte, el proveidor comencara a prestar el servei
d’atencid i suport als usuaris i es responsabilitzara de la resolucié dels dubtes en la
utilitzacid de totes les funcionalitats del sistema. Aquest servei el prestara de forma
personal I'analista funcional dedicat al projecte, respectant els temps de resposta
establerts segons els requeriments de nivell de servei descrits en I'apartat 6.3, o els
que s’hagin ofert en cas de millora.

Aguest servei estara actiu fins a I'tltim dia de vigencia del contracte.

La peticid de resolucié de suport a usuaris es fara des de I'lMI i/o IMEB, mitjancant
I’enregistrament en I'aplicatiu de gestié de peticions, indicant:

e Descripciod de la peticio;
e C(riticitat;
e Usuari i teléfon de contacte a qui se li ha produit la necessitat.

3.3.2.2 Suport funcional
Els Suport Funcional inclou les seglients tipologies de tasques:

e Suport als usuaris en el funcionament de I'aplicacid, resolent els dubtes de
manera puntual que puguin apareixer respecte al seu funcionament.
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e Assisténcia i acompanyament en les reunions i preparacié d’informacié de
suport, sota demanda de I'IMEB.

e Realitzacié d’ajustos adaptatius, parametritzacions i petites millores funcionals,
de poc esfor¢ d’implantacio i alt benefici per I'usuari. S’estima un esfor¢ maxim
d’1 jornada d’horari base (veure clausula 5.3.1 del present plec) per cada
suport d’aquesta tipologia. Si s’estima més esfor¢ es gestionara com
manteniment recurrent.

e Tasques d’estimacions: L’adjudicatari realitza una primera analisi rapida de la
necessitat del manteniment recurrent i presenta una estimacid, on es detalla el
nivell (baix, mig, alt) de complexitat de la solucié (pot incloure diferents
alternatives). | es reporta com Servei Transversal de Manteniment.

e Lestasques incloses en la devolucio del servei.

Es obligacié de I'adjudicatari donar resposta a les peticions de tasques de suport
funcional en menys de 5 jornades d’horari base (veure clausula 4.3 del present plec).

L’adjudicatari haura d’identificar i proposar proactivament accions formatives i de
comunicaciéo que puguin millorar el suport funcional de forma preventiva i que
permetin reduir el nombre de casos de suport funcional rebuts.

3.3.2.3 Suport técnic
El subservei de suport tecnic incloura també:

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

e Tasques de valoraci6 de manteniments recurrents que no s’acaben
implementant. En cas qué el manteniment recurrent al final no es realitzi, el
tiguet amb les seves imputacions d’hores es canviara com a servei de contracte
de Serveis Transversals de Manteniment (STM), tasca de suport técnic.

e Realitzacié d’ajustos adaptatius, parametritzacions i petites millores técniques,
de poc esforg¢ d’implantacio i alt benefici per 'usuari.

e Assisténcia i acompanyament en les reunions técniques i preparacio
d’informacio de suport, sota demanda de I'lMEB.

e Tasques d’estimacions: L’adjudicatari realitza un primer analisi rapid de la
necessitat del manteniment recurrent i presenta una estimacié a I'lMEB que
detalla el nivell (baix, mig, alt) de complexitat de la solucié (pot incloure
diferents alternatives). | es reporta com Servei Transversal de Manteniment.

e Lestasques incloses en la devolucié del servei.

Es obligacié de I'adjudicatari donar resposta a les peticions de tasques de suport técnic
en menys de 5 jornades d’horari base (veure clausula 4.3 del present plec).

3.3.2.4 Coordinacio de la documentacio

El servei de documentacid inclou la documentacié del desenvolupament nou o
evolutiu que es realitzi, la documentacid de la resolucié d’incidencies i la
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documentaciod de les aplicacions traspassades pel seu manteniment si no la tinguessin
o estigués obsoleta.

Les activitats relacionades amb el servei de documentacié s’han de portar a terme
progressivament durant la prestacié dels serveis del contracte.

Es obligaci6 del proveidor documentar en format Word, segons plantilles
proporcionades per I'IMI i definides per la metodologia ADINET, totes les fases del
desenvolupament en queé intervingui i mantenir-ho actualitzat en les eines que I'IMI
proveeix als proveidors per a la gestid de requisits, proves i defectes. En concret:

e Plade Contracte

e Plade Riscos

e Pla de Qualitat

e Document de Visié (Analisi de requeriments)

e Glossari

e Casosd’Us

e Especificacions No Funcionals

e Disseny tecnic

e Document d’Arquitectura

e Plade Proves

e Informe de Proves

e Defectes

e Requeriments minims d’instal-lacié

e Pla de posada en funcionament i Pla de contingencia
e Pla de gestio del canvi quan siguin evolucions d’entitat
e Actualitzacié de Manuals d’usuari

e Actualitzacié de Manuals técnics

e Actualitzacié de Manuals d’operacié

e Manuals de posada en funcionament

e Qualsevol altra documentacié aplicable a aquest tipus de treball
e Requeriments minims d’instal-lacié

e [Etc.

Es requeriment a complir pel proveidor que la documentacié del projecte estigui en tot
moment actualitzada.

Les activitats relacionades amb el servei de documentacié s’han de portar a terme
progressivament durant el desenvolupament dels serveis del contracte.

En el cas que ja existeixi documentacié amb diagrames (UML o altres notacions),

aquesta documentacié haura de ser mantinguda i evolucionada en funcié dels
desenvolupaments realitzats.
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En I'ambit d'aquest contracte I'IMEB podra decidir en cada cas (evolutiu, peticié de
manteniment o incidéncia) si la documentacidé del contracte es realitza utilitzant
plantilles i documents Word, tal com s'ha indicat anteriorment, o bé si s'utilitzen eines
de gestio especifiques per a cadascun d'ells. L'IMI subministrara eines per al registre de
gestié de requeriments, proves i defectes, que podran ser d'obligat Us cas que IMI aixi
ho decideixi.

3.3.3 Gestio del canvi

3.3.3.1 Comunicacio

El Servei Transversal de Manteniment sera responsable, sota les indicacions de
I’Ajuntament, d’aplicar les directrius i demandes d’accions de comunicacid, incloent la
definicié dels col-lectius implicats, canals de comunicacié disponibles, facilitadors de
les accions de comunicacio, resultats i impacte esperat de cadascuna de les accions de
comunicacio, amb I'objectiu de mantenir informat al col-lectiu d’usuaris afectat dels
principals canvis i manteniments que es realitzin.

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

Es definiran les actuacions concretes de cada ambit i els diferents canals mitjancant el
treball amb els equips directius dels diferents organs afectats segons I’abast
organitzatiu.

3.3.3.2 Coordinacio de la transicio del servei

La transicid del servei és la fase d’execucid del servei durant la qual es procedeix a
traspassar la prestacié del servei entre I'adjudicatari sortint i el nou adjudicatari-
proveidor.

Li correspon als Serveis Transversals de Manteniment de I'adjudicatari del present
contracte liderar i assegurar que la transicié del servei, desplegada dins de les tasques
de Manteniment Recurrent — Transicid, es realitza assegurant la qualitat i
transparéncia del procés.

La transicié es realitzara de manera particular per cada servei d’aplicacid que
compongui el contracte. D’aquesta manera, les diferents durades de la transicié

s’hauran d’ajustar per tal que totes les transicions a realitzar finalitzin a temps per
iniciar la prestacié del serveis a la data requerida.

S’entén que hi ha continuitat de proveidor davant els seglients suposits:

- Es el mateix proveidor el sortint que I'entrant
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- El proveidor entrant forma/va part de la UTE del proveidor sortint

- El proveidor sortint forma/va part de la UTE del proveidor entrant

- El proveidor sortint és subcontractat pel proveidor entrant

- El proveidor entrant i el sortint formen part del mateix grup empresarial

En el cas particular que algun dels proveidors adjudicataris entrants hagi format part
de I'UTE adjudicataria sortint, pero fos necessari realitzar la transicié d’algun servei-
aplicacio, aquesta es realitzara a carrec de I'adjudicatari i sense cost addicional per
I'IMEB.

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

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

Una vegada adjudicat el contracte resultant d’aquest procés de contractacio:

e En cas de nou proveidor entrant haura de presentar el Pla de recepcié del
servei en la primera setmana del contracte per adaptar el Pla de recepcio
presentat en fase d’oferta al pla de devolucié del proveidor sortint.

e L|’adjudicatari haura de presentar el Pla de devolucié del servei, 6 mesos abans
de la finalitzacié del contracte.

El Pla de recepcid/devolucio haura de ser aprovat per I'lMEB i I'IMI.

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

e Adequacié a les caracteristiques del servei a recepcionar. El Pla de recepcio
definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i requisits del propi servei.

e Detallat a nivell de servei-aplicacio.

e Periode D’ENTRE 7 1 15 DIES.

e Equip necessari per garantir la recepcid del servei.

e Proposta de Model de gestid i coordinacié de cada servei-aplicacié, detallant
els diferents stakeholders .

e Planificacié i calendari de treball amb reunions, tasques i sessions de formacio.

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

e Planificacié de recursos inclosos en la recepcié del servei.

El Pla de devolucid, haura de complir, com a minim, els seglients requisits:
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Adequacid a les caracteristiques del servei a traspassar. El Pla de devolucio
definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i requisits del propi servei.
Periode maxim de 2 setmanes.

Equip necessari per garantir la devolucid del servei.

Documentacid actualitzada sobre les aplicacions dins de I'abast: funcional,
técnica, operativa, etc.

Configuracid i detall dels entorns de treball.

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

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

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

Memories anuals.

Informes estratégics.

Bones practiques i llicons apreses.

Planificacié de reunions.

Planificacié i contingut de formacions al nou adjudicatari.

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

Planificacié de recursos inclosos en la devolucié del servei.

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

En el moment d’acceptacid de la transicié del servei es conformara I'acta de recepcid a
partir de quan el proveidor entrant passaria a ser responsable del servei amb aplicacié
dels ANS corresponents. En cas de continuitat de proveidor també caldra conformar
formalment aquest acta per consolidar canvis d’equips si fos el cas.

3.3.4 Gestio del contracte

3.3.4.1 Reporting

Els Serveis Transversals de Manteniment seran els encarregats de la preparacio i
presentacio de la documentacioé requerida:

3.3.4.1.1 Informe Comité de Seguiment Operatiu
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Informe descriptiu de I'execucié del servei durant el periode. L'informe de
seguiment haura de presentar-se en el Comité de Seguiment. Aquest document
haura d’incorporar com a minim els seglients punts:
o Seguiment operatiu
1.— Revisio acords i temes pendents comite anterior
2.— Analisi situacio:
= Estatincidental
= Revisio problemes i estat problemes en curs
= Recurrents en curs i planificats
= Tiquets en garantia
= Estat pending others/customer
= Radar del servei (temes a comentar)
= Consum per servei respecte LB
= Facturacio/ANS
3.— Analisi demanda:
= Planificacié de tasques
= Nova demanda i estimacions
4.— Altres aspectes rellevants

3.3.4.1.2 Informe Comité Técnic

Informe descriptiu de temes técnics i de coordinacié tecnica del servei durant el
periode. L'informe de seguiment haura de presentar-se en el Comite Tecnic.

Aquest document haura d’incorporar com a minim els segiients punts:
o Seguiment técnic
1.— Revisio acords i temes pendents comite anterior
2.— Analisi situacid:
= Relacié de temes téecnics:
- Descripcid, Estat, Planificacio, Realitzacid, Responsable, Impactes
i dependéncies
= Riscos identificats i proposta de solucions

3.3.4.1.3 Memoria Anual

Una vegada l'any, I'adjudicatari haura de presentar una memoria en el qual
s’indiqui el desenvolupament dels diferents serveis de contracte executats.
Aguesta memoria s’entregara a principi d’any amb el tancament natural anual
anterior i a la finalitzacié del contracte s’haura d’estructurar amb visié global i
organitzativa (geréncia, direccié/area) i haura d’incloure, com a minim, els
seglents punts:

e Visi6 global
e Comparativa amb memoria anterior per servei de contracte
e Servei del Contracte: Volumetries i esforcos dedicats
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e Correctius, Recurrents, Serveis Transversals de Manteniment vs hores
executades

e Correctius, Recurrents, Serveis Transversals de Manteniment vs n?
tiquets

e Acumulacio de tiquets creats vs tancats

e Serveis Transversals de Manteniment al detall

e Tiquets en garantia

e Servei d’Aplicacié: Resum dels indicadors d’activitats/us més rellevants
de l'area

e Analisi de la dedicacid real (executat) en Serveis

e Analisi del nombre de tiquets creats en Serveis

e Resum dels riscos i mesures de mitigacié

e Resum d’accions de comunicacié

e Formacio realitzada

e Millores realitzades

e Millores operatives /administratives

e Millores en Serveis

e Fites d’interés

e Valoracions globals

3.3.4.1.4 Informe Estratéegic
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L'objectiu d’aquest informe és poder analitzar i prendre decisions sobre canvis
en la prestacié dels serveis, prioritzacions d’arees i sistemes. En aquest informe
cal que I'adjudicatari proposi actuacions dins de les classificades com a serveis
preventius i perfectius, indicant quin objectiu es persegueix. Aquesta
informacid s’utilitzara per acordar i prioritzar actuacions futures.

L'Informe Estrategic és un informe anual que utilitzara la informacié de la
Memoria Anual com a informacié d’analisi de partida, I'informe de tendencies
tecnologiques com a visié de futur i presentara les recomanacions concretes a
aplicar.

Haura d’incorporar com a minim els seglients punts:
e Resum del desenvolupament dels diferents serveis
e Analisi de tendencia, incloent volumetries i esforgos
e Propostes per reduir el volum d’incidéncies
e Propostes de millora
e Propostes de formacio, gestié del canvi o documentals
e Propostes de reorganitzacio d’equips o volumetries de serveis
e Propostes per reduir riscos identificats
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3.3.4.2

Indicadors del servei

De cara al tancament mensual del servei i la preparacié de la proposta de facturacio,
caldra treballar i actualitzar les dades acumulades relatives a I'estat del servei tant a
nivell quantitatiu com qualitatiu durant el periode de temps compres (1 mes).

L’actualitzacié d’aquestes dades sera preferiblement automatica, i sera responsabilitat
de I'adjudicatari verificar i analitzar les dades obtingudes i realitzar la seva distribucio
al responsable del contracte de I'lMEB. Les dades :

Proposta de facturacié

Seguiment econdmic mensual i acumulat per Correctiu, Recurrent, STM i total
d’executat vs linia base i desviacions.

Seguiment d’hores mensual i acumulat per Correctiu, Recurrent, STM i total
d’executat vs linia base i desviacions.

Distribucié d’hores planificada i real

Evolucions d’estocs mensual i acumulada: Entrades, Sortides i Estoc per
Correctiu, Recurrent i STM

Temps de resposta i tancament dels tiquets i desviacions de Manteniment
Correctiu i Recurrent

Analisi de les tipologies i mides dels tiquets, diferenciant Correctiu, Recurrent i
STM

Mitjana d’hores dedicades als tiquets per servei, diferenciant Correctiu,
Recurrent i STM

Diferéncia estimacions Manteniment Recurrent respecte a execucions

Tasques de Manteniment Recurrent més rellevants en curs o tancades en el
mes

Tasques de Manteniment Recurrent cancel-lades

Garanties i Penalitzacions detallades, tant mensual com acumulades

Planificacié de Manteniment Recurrents per al mes seglient

Identificaciéd de tasques de Manteniment Recurrent amb data de lliurament
passada (pendent de re planificar)

Identificacid de tasques de Manteniment Recurrent no acceptades amb
imputacions (pendent d’acceptar)

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

L’adjudicatari haura de preparar, lliurar i analitzar tota aquest informacié argumentant
desviacions, temes destacats i donant resposta a totes les qliestions que el
responsable del contracte manifesti al respecte.
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3.3.4.3 Gestio de riscos

El Servei Transversal de Manteniment haura de vetllar per la identificacio, gestio i
mitigacid dels riscos presents en I'execucio i la planificacid dels diferents serveis del
contracte.

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

Inicialment, cal fer una identificacio i analisi dels possibles riscos, planificant la seva
mitigacid en cas que esdevinguin. Durant l'execucidé dels serveis del contracte
I’adjudicatari haura de fer la supervisio i control dels riscos i determinar les accions
necessaries per mitigar-los o evitar-los.

L’objectiu és oferir una gestié de riscos continua, des de l'inici del servei de transicio,
fins a la finalitzacié del contracte de manera que |’adjudicatari sigui proactiu i ajudi a la
presa de decisions.

3.4 Serveis de desenvolupament d’evolutius identificats

Els serveis d’evolutius sén aquells que s’executen a peticio de I'IMEB per a la
materialitzacié dels requeriments que es relacionen a I’Annex 2 d’aquests plecs de
prescripcions tecniques.

Sén modificacions i millores orientades a actualitzar i/o ampliar les funcionalitats
actuals de I'aplicacié, amb I'objectiu de donar resposta a peticions i requeriments dels
usuaris. El servei compren tasques de definicid, analisi funcional, disseny técnic,
construccid, proves i implantacié de les noves versions del sistema 03BRESSOL. Inclou
els serveis de gestié del canvi.

L'objectiu d’aquesta activitat és la realitzacio de les tasques necessaries per continuar
amb la incorporacié de noves funcionalitats per tal d’adaptar-ne I'objectiu global de
I"aplicacid a nous requeriments o bé adaptar-ne els existents.

Aqguests evolutius identificats, si el seu volum i complexitat ho requereixen, es
gestionaran seguint la metodologia ADINET, aixi es definiran amb les tasques
necessaries fins a la seva posta en produccid: analisi de requeriments, disseny técnic i
arquitectura d’aplicacions, desenvolupament, proves, suport a la implantacié, suport a
nous desenvolupaments i suport de consultes.

Els evolutius identificats es gestionaran i planificaran seguint la logica d’un contracte
de desenvolupament sota metodologia ADINET.

La peticio de servei es fara des de I’Ajuntament mitjancant la peticid enregistrada a
I'aplicatiu de gestid de peticions de manteniment JIRA indicant entre altres dades:

e Analisi funcional del desenvolupament a realitzar
e Data de finalitzacié quan sigui un requeriment imposat
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e Prioritat o data d’inici estimada dels treballs

L’adjudicatari respondra mitjancant la peticié enregistrada a I'aplicatiu de gestié de
peticions de manteniment JIRA, indicant la valoracié del treball, d’acord amb allo
proposat en I'oferta econdmica i el pla de treball acordat.

L'IMEB respondra amb la seva conformitat o disconformitat de la valoracié efectuada i
calendari proposat per I'adjudicatari.

En cas de conflictes de valoracio es resoldra entre el responsable del servei de I'lMI i
de I'adjudicatari i, en ultim extrem, prevaldra I'opinié de I'IMI.

L’adjudicatari iniciara les peticions segons els temps indicats a I’apartat 6.4.

L’adjudicatari introduira les aplicacions modificades a I’eina de Produccié de I'IMI per a
la seva instal-lacié a I'entorn de preproduccid i actualitzara I'eina de gestié de peticions
JIRA.

L’adjudicatari informara en tots els treballs dels codis d’usuari o persones de I'equip
que I’han realitzat.

Quan I'Ajuntament i I'adjudicatari ho considerin necessari es realitzaran reunions per
detallar la peticid i aclarir dubtes. Aquestes reunions es realitzaran per mitjans
telematics o en dependencies de I’Ajuntament.

No es tancara cap peticié si no va acompanyada de la documentacié corresponent al
treball efectuat. Per a ordres de més de 40h dins de la documentacié aportada haura
d’explicitar-ne el pla de proves realitzat i el document técnic.

Una petici6 només la pot tancar I'IMEB quan hagi acceptat I'evolutiu i la seva
documentacio.

L’adjudicatari presentara un pla de treball amb les tasques previstes i dates de
compromis, el pla de facturacid ho decidira el responsable del contracte i d’acord
d’especifica a la clausula 4.7 d’aquest plec.

4 CONDICIONS GENERALS DE LA PRESTACIO DEL SERVEI

4.1 Durada del contracte

El contracte té una durada de 24 mesos, des del dia 09 de mar¢ de 2024 fins al 08 de
marg de 2026.

4.2 Localitzacio prestacio del servei

Els serveis objecte del contracte es prestaran des de les instal-lacions del proveidor.

En les ocasions que es requereixin, es podra demanar el desplacament a les oficines de
I'IMEB o de I'IMI per a la prestacié d’aquell servei que sigui necessari, essent obligacié
de l'adjudicatari I'aportacié de les eines que siguin necessaries per a la prestacié
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d’aquest. En cap cas I'IMEB proveira dels dispositius informatics ni telefonics al
proveidor.

La instal-lacié i configuracié de I'estandard corporatiu municipal sera a carrec de
I’adjudicatari sota la supervisié dels equips especialitzats de I'lMI.

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

4.3 Horari prestacio del servei

Les hores dedicades a la resolucié d’incidencies es prestaran en horari laboral de
I'IMEB, de dilluns a divendres de 8 h. a 18 h., tot tenint en compte el calendari de
festes de Catalunya i les locals de la ciutat de Barcelona. No obstant aixo, en el cas
d’incidencies qualificades com a critiques, el proveidor restara obligat a tancar-les
correctament en el temps maxim previst.

Horari de disponibilitat per I'atencié telefonica es pactara amb I'adjudicatari no sent
mai inferior a 2 hores diaries dins I’horari laboral de I'lMEB.

4.3.1 Serveis extraordinaris:

Excepcionalment, i amb avis previ minim d’un dia, 'IMEB podra requerir I'execucié de
determinats serveis per a la realitzaci6 de qualsevol tasca inclosa en I'abast del
contracte. Aquests serveis s’imputaran a l'eina de ticketing com tiquets de
manteniment recurrent, aplicant el flux definit de manteniment recurrent i
s'imputaran el doble de les hores realitzades.

4.3.2 Serveis de guardia:

Sén serveis de disponibilitat, on en principi no esta prevista cap tasca planificada, pero
pot ser necessari una actuacio técnica. En el cas de ser necessaria una actuacié tecnica,
aquesta es tractara com un servei extraordinari (detallat a 'apartat anterior). L'IMEB
comunicara els serveis de guardia a I'adjudicatari amb avis previ minim de tres dies.

Per cada guardia, I'I[MEB comunicara a I'adjudicatari els dies, I'horari i els perfils
necessaris per realitzar la guardia.

Els serveis de guardia s'imputaran a I'eina de ticketing com tiquets de manteniment

recurrent, aplicant el flux definit de manteniment recurrent i s'imputaran al 25% de les
hores de durada de la guardia.
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4.4 |ldioma

Obligatoriament I'adjudicatari desenvolupara els sistemes i interficies d’usuari en
catala. Pel qué fa a la documentacié de gestid i documentacid técnica requerida i
lliurada durant I'execucid del contracte I'idioma sera també el catala.

4.5 Periode de garantia

El concepte de garantia s’estén en aquest servei a tot aquell producte generat per
I'adjudicatari sigui desenvolupament, sigui manteniment correctiu, manteniment
recurrent o evolutius identificats, o documents, informes, detall d’estimacions o
d’altres, que hauran de se corregits per I'adjudicatari si és degut a manca de qualitat o
incompletesa atribuible al proveidor, sense cost repercutible a I'lMEB.

Les tasques de manteniment i suport, les tasques d’evolutius identificats i les tasques
d’evolutius no identificats, tindran una garantia minima de 12 mesos a partir de la seva
posada en productiu a disposicié del usuaris. Aquesta gestié es portara individualment
per a cada desenvolupament o incidéncia resolta.

Durant aquest periode I'adjudicatari es compromet a resoldre satisfactoriament totes
aquelles incidéncies o defectes detectats als desenvolupaments lliurats que li siguin
imputables a ell per accié o per omissid, sense cost algun per I'IMEB.

El periode de garantia s’haura d’executar en els termes estipulats en el present punt,
tot i que l'adjudicatari no continui amb la prestacid del servei o en el temps que
s’hagin ofert en cas de millora.

Els requeriments de nivell de servei seran els mateixos que els descrits en I'apartat 6.4

En el cas de la realitzacié de tasques de manteniment que tinguin com a origen un
desenvolupament realitzat per un altre proveidor, el periode de garantia no aplica.

4.6 Qualitat del servei i treballs realitzats

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

En aquest sentit, s’exigira I'acompliment dels nivells de servei descrits al segiient punt i
obliga a I'is de la metodologia ADINET en totes les ordres de treball que executi
I’adjudicatari.

L'IMEB procedira a I'avaluacié d’aquesta qualitat comprovant:

a) L'acompliment dels acords de nivell de servei que es concreta en el punt 6 dels
presents Plecs (o els que s’hagin ofert en cas de millora)
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b)

El rebuig o no acceptacié de les tasques determinades en la peticiéd que no hagin
acreditat I'entrega del programari i la documentacié associada. Sempre, i en tot
cas, s’haura d’entregar com a part del programari i la documentacio, un Informe
del Resultat de I'execucié de les proves, juntament amb el seu enregistrament
(possibles opcions: fitxer de resultats generat per una eina de proves, lliurament
d’un fitxer log, captura de finestres amb el resultat de les proves...), i es presentara
a lI'equip de I'IMI — IMEB per a la seva consideracioé i validacié en cas que ho
consideri necessari.

Amb auditories aleatories en el temps que per si mateix o realitzades per empreses
especialitzades es facin sobre el conjunt de les tasques o en algunes fases d’aquest
conjunt tant des de |'Optica técnica com des de I'Optica d’acompliment de Ia
metodologia.

4.6.1 Auditories

4.6.1.1 Introduccid

L’Ajuntament de Barcelona, en funcié del desenvolupament del contracte pot exigir la
realitzacio, sense carrec, d’auditories sobre el conjunt del seu treball des de la vessant

de

gualitat.

L’auditoria ha de servir per millorar la qualitat del servei entesa com la millora del
procediment del manteniment d’aplicacions.

L'auditoria en cas que s'exigeixi ha de complir els seglients requisits:

=  Periodicitat: A determinar

» Ambit: La totalitat del sistema 03BRESSOL

= Serveis a auditar: Tots els serveis inclosos a I'abast del contracte.
= Equip: Empresa externa i independent.

= Resultat: Informe d’auditoria.

4.6.1.2 Objectiu de les auditories

L'objectiu de les Auditories i Revisions de Qualitat dels Serveis Contractats és
proporcionar visibilitat i control a la Direccié de | Els aspectes més rellevants a verificar
des del punt de vista d'Auditoria i que apliquen a qualsevol tasca dels serveis del
contracte sén:
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= Verificacié de I'esforg estimat/realitzat.
= Verificacié dels analisis funcionals, técnics i d’arquitectura.
= Verificacié de la documentacio generada.

= Revisio de solucid implementada.
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= Verificacid del compliment del Pla de Qualitat de Servei, de les condicions
contractuals i dels procediments de treball establerts.

» Pla de Qualitat del Servei: fent especial émfasi en els mecanismes
d'assegurament de la qualitat proposats per 'empresa adjudicataria per a les
seves propies activitats (controls, revisions, proves, auditories internes de
I’empresa adjudicataria, etc.)

= Condicions contractuals: verificant, entre d’altres aspectes, el compliment dels
requisits d'infraestructura (entorns, eines, comunicacions, etc.), requisits de
personal i requisits de seguretat inclosos en el contracte.

= Procediments de treball: verificant el compliment del Model Operatiu i els
procediments definits per a la prestacié del servei (activitats, i lliurables). 'IMI,
sobre el grau de compliment dels adjudicataris amb els aspectes formals del
servei.

Els aspectes més rellevants a verificar des del punt de vista d'una revisio son:

= Revisio del compliment i execucié del Pla d'Accié proposat.

4.6.1.3 Procediment d’Auditoria

L’auditor fara I'analisi que consideri necessari i requerira a I’'empresa adjudicataria tota
aquella informacié que consideri adient.

L’empresa adjudicataria cooperara en l'auditoria, responent immediatament a les
informacions demanades per a l'execucid de la mateixa i auxiliant als auditors en allo
gue considerin necessari.

Tota informacié addicional o canvis de conduccié d'un procés o com a resultat
d'auditoria, sera considerada informacié confidencial, segons els termes i condicions
del contracte.

La realitzacié de l'auditoria en cap moment no eximira a I'empresa adjudicataria del
compliment dels compromisos derivats de la prestacié dels serveis d'acord amb els
termes inclosos en aquest Plec.

Els costos dels mitjans emprats per I'empresa adjudicataria associats a les auditories
no podran ser repercutits en cap cas a I'lMEB.

4.6.1.4 Resultats de I’Auditoria

L'auditoria es realitzara mitjangant revisions dels diferents aspectes que es contemplen
en aquest plec, en el pla de qualitat del servei, en el grau de compliment de I'Us de la
metodologia ADINET, en el pla de qualitat, formacid, model de prestacidé del servei,
aixi com qualsevol altre pla detallat en aquest plec. L'equip auditor buscara la
conformitat amb els aspectes establerts en aquests documents. Per a cada aspecte
revisat existiran quatre possibles valoracions:

e Conformitat: si es compleix completament amb el que indiquen aquests
documents.
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e No Conformitat Major: si hi ha evidéncies d'incompliment de requisits relacionats
amb el Cicle de Vida del Desenvolupament i Manteniment, els procediments
vigents en el moment d'execucié de l'auditoria relatius als serveis d'aquest plec i
aspectes de Seguretat que incideixen directament en la prestacié del servei
(Documentacié i Lliurables, Gestid de la Configuracid, Tracabilitat, Gestié de Riscos
i Problemes, Seguretat Fisic-Logica, etc.).

e No Conformitat Menor: si hi ha evidéncies d'incompliment de requisits no
relacionats amb el Cicle de Vida del Desenvolupament i Manteniment i els
procediments vigents en el moment d'execucié de l'auditoria relatius als serveis
d'aquest plec que incideixin directament en la qualitat del servei (organigrama,
Responsabilitats, Rols, pla de recursos, Temes Laborals, Certificacions, Acords de
Confidencialitat, Auditories internes de I'adjudicatari, solvéncia técnica).

e Observacié: addicionalment, s'inclouran com "observacid" aquells fets identificats
gue afectin o puguin afectar, segons el parer de I'equip auditor, a la qualitat del
servei, perd que no suposin un incompliment formal dels compromisos establerts.
Les observacions identificades en un informe d'Auditoria podrien derivar a No
Conformitats en futures auditories si no s'esmenen.

A la finalitzacié de l'auditoria les parts revisaran les desviacions i / o observacions

detectades respecte a |'acordat en el contracte. L'adjudicatari haura d'establir un pla

d'accié amb:

e Accions per assegurar que les desviacions i/o observacions detectades es
corregeixin.

e |dentificacié de responsables i dates limit per I'execucié de les accions.

L'adjudicatari haura de presentar a I'lMEB — IMI el pla d'accié en el termini d'un mes
des de la comunicacié dels resultats finals de l'auditoria. Sera responsabilitat de
I'adjudicatari la realitzacié de les accions en els terminis establerts en el pla d'accié.

4.6.1.5 Resultats de la revisio

Alternativament a les auditories completes, I'Ajuntament de Barcelona podra realitzar
una revisio de I'execucié del pla d'accié proposat després dels resultats de I'auditoria
del periode anterior.

El métode consistira en la revisié del pla d'accié de cadascuna de les No Conformitats
detectades i també es revisaran algunes de les observacions.

S'avaluara amb una valoracié entre 0 i 5 I'estat de I'accio corresponent, si I'accié obté

un valor de 3 o més, es donara com a valid el pla d'accié i per tant, "tancada la No
Conformitat".
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4.6.2 Pla de qualitat

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

El Pla de Qualitat incloura tots els requisits definits en el present plec.

Els punts que s'indiquen a continuacié seran els indexs que, com a minim, ha
d'emplenar I'adjudicatari:
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Cicle de Vida d'un servei:
o Checkpoints.
o Rols responsables de cada tasca o activitat.

Gestid de la Configuracid: Assegura que els canvis no afecten els nivells de
qualitat del servei.

Resolucié dels problemes relatius a la gestio del servei.

Control de la tracabilitat del programari i de la documentacié:

Procediments que assegurin que la documentacié s'ha actualitzat
d'acord amb els canvis o peticions realitzades al llarg del cicle de vida del servei.
Procediments que assegurin que les aplicacions s'han actualitzat d’acord amb
els canvis o peticions realitzades al llarg del cicle de vida del servei.

Gestid de la documentacid i dels requeriments del servei.

Regles i procediments que garanteixin la millora continua del servei.

Revisions internes que asseguren que les aplicacions i els serveis s'han
proporcionat d'acord amb els procediments definits en ADINET.

Planificacié de les auditories internes que asseguren |'adequada documentacio
dels resultats i accions dutes a terme.

Metriques i indicadors.

Proves del servei:
o Estrategia de prove (nous desenvolupaments, evolutius i incidencies)
o Nivells de proves a realitzar
o Tipus de proves (funcionals, no funcionals, revisions de documentacié,

analisi estatic de codi, etc.)

o Rols involucrats per part del proveidor
o Eines involucrades en la gestio de proves i en la gestio de defectes

Gestid de les responsabilitats relatives a I'actualitzacié del Pla de Qualitat
Gestid de riscos que possibiliti una reduccié o eliminaciéd dels possibles
impactes en el servei

Plans de continuitat del servei per tal que aquest pugui restaurar-se en cas de
produir-se incidéncies en el mateix

Pla de formacid que cobreixi les necessitats dels rols implicats en el servei
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Els rols responsables de I'execucié de les activitats detallades en el Pla de Qualitat,
I’Assegurament de la Qualitat i Auditories internes han d'estar reflectits en |'apartat
corresponent a recursos.

Els licitadors han de presentar aquest Pla de Qualitat en el conjunt de documentacio
técnica que es detalla al punt 9 “Proposta Técnica”, amb el detall suficient que permeti
la valoracid de la seva viabilitat, coheréncia, realisme, estructura organitzativa.

4.7 Facturacio

Els serveis es facturaran mensualment, relacionant en la factura el concepte i el
numero d’hores de cada perfil. En la facturacié del contracte s’utilitzaran les tarifes
mitjanes de cada servei de contracte (manteniment correctiu, manteniment recurrent,
evolutius identificats i serveis transversals de manteniment).

Donat que els serveis de manteniment correctiu i recurrent sén tots dos variables, sén
també intercanviables a nivell de pressupost. Al llarg de I'any si un dels dos serveis
excedeix les previsions aquestes es poden compensar per defecte de I'altre, sense
alterar I'import econdmic anual de la suma de tots dos serveis.

Aix0 permet que si un any, per alguna circumstancia excepcional, s'incrementa el
manteniment correctiu, aquest es pugui cobrir a costa de manteniment recurrent. De
la mateixa manera si es fan millores i adaptacions que redueixen el manteniment
correctiu, que aquest es pugui utilitzar per abordar més manteniment recurrent.

L'IMEB en Comite de Direccidé podra plantejar una revisié de les previsions de la Linia
Base dels serveis del contracte en base a prioritats i identificacié de noves necessitats.

L’adjudicatari haura d’ajustar els equips i distribucions previstes el més aviat possible i
en un periode d’1 mes com a maxim.

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

Pel que fa als evolutius identificats (que es troben descrits a I’Annex 2, amb data
maxima d’implantacid) s’han de portar a terme durant el primer any de contracte i la
seva facturacié s’incloura com un apartat més dins la facturacié mensual, un cop cada
evolutiu estigui plenament implantat.

4.7.1 Servei de manteniment correctiu

La facturacié del servei de manteniment correctiu sera mensual, a mes vencut i de
tipus variable.

L'import total resultara del nombre d’hores totals (total d’hores dels tiquets registrats
com tancats i cancel-lats a I'’eina de ticketing, no corresponents a garantia, del mes
anterior) multiplicat pel preu per hora del servei de contracte de manteniment
correctiu de I'adjudicatari.
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En el detall de la factura hi haura de constar la relacié de serveis realitzats, aixi com
I"aplicacid de les reduccions d’'import corresponents per incompliment dels ANS.

4.7.2 Servei de manteniment recurrent

La facturacio del servei de desenvolupament de manteniment recurrent sera variable i
es realitzara a mes vencut segons les validacions realitzades per I'lMEB als comites de
seguiment i direccio.

L'import dels manteniments recurrents es calculara en la fase d’avaluacié de
necessitats realitzada pel proveidor adjudicatari i sota acceptacié de I'IMEB. Per tant,
I'import a facturar del manteniment recurrent correspondra a I'estimacié realitzada
pel proveidor i aprovada per I'IMEB.

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

Els tiquets de manteniment recurrent cancel-lats es passaran a “Serveis Transversals
de Manteniment — Suport tecnic” i I'esfor¢ imputat fins aleshores en concepte de
valoracid, comptara com a part dels “Serveis Transversals de Manteniment”.

Els tiqguets de manteniment recurrent cancel-lats que no hagin estat demanats per
I'IMEB es passaran a estat facturat, pero les hores imputades no seran facturades.

En el detall de la factura haura de constar la relacié de serveis realitzats per a cada
servei d’aplicacid, aixi com I'aplicacié de les penalitzacions corresponents, si fos el cas,
a aplicar per incompliment dels ANS del servei.

4.7.3 Serveis Transversals de Manteniment

La facturacio dels Serveis Transversals de Manteniment sera fix, mensual i a mes
vengut.

L'import fix dels Serveis Transversals de Manteniment a facturar mensualment sera el
resultat de dividir el preu anual dels Serveis Transversals de Manteniment ofert per
I’adjudicatari i signat en el contracte, entre els mesos efectius de I'any. L'IMEB podra
aplicar una ponderacié en funcié dels dies laborables del mes, els festius o la previsid
de vacances.

En el detall de la factura haura de constar la relacid de serveis realitzats, aixi com
I'aplicacid de les penalitzacions corresponents, si fos el cas, a aplicar per incompliment
dels ANS del servei.

El primer termini de facturacio sera des del dia d’inici de la prestacié de cada servei
d’aplicacio fins al darrer dia del mes que correspongui. S’"haura de presentar una

factura mensual amb el detall dels serveis d’aplicacié que estiguin afectats.
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4.8 Metodologia del servei

L’adjudicatari haura d’ajustar-se als procediments de desenvolupament evolutiu i de

contractes definits a la metodologia ADINET i als procediments de validacié técnica i

posada en produccid implantats en I'|MI.

En concret:

e L'IMI posara a disposicié de I'adjudicatari els estandards técnics de construccio
d’aplicacions a aplicar durant la prestacié del servei.

e L'IMI posara a disposicié de I'adjudicatari els procediments de pas a Produccid dels
desenvolupaments.

e Els casos en que no existeixin estandards tecnics, I'IlMIl podra requerir una
proposta al proveidor.

e L'IMI revisara els estandards tecnics proposats pel proveidor segons les directrius
de
qualitat i requerira, en el seu cas, els ajustos necessaris.

4.9 Infraestructura necessaria per a la prestacio del Servei

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

En el cas que la prestacio del servei es realitzi a les oficines de I'IMEB/IMI, I’adjudicatari
estara obligat a la utilitzacié dels seus propis equips informatics d’usuari (PC, ordinador
portatil i/o qualsevol dispositiu d’informatica mobil). Pel cas dels ordinadors de
sobretaula i equips portatils, estara obligat a configurar el maquinari d’acord amb les
prescripcions que els equips técnics de I'IMI indiquin en cada ocasid; tanmateix, el
programari tant de base com d’usuari, haura de ser I'estandard corporatiu propi de
I’Ajuntament de Barcelona, havent per tant, de proveir-se per a |'estacié aportada de
forma previa. Aquesta configuracié estandard no sera subjecte a cap modificacié per
causa de les caracteristiques propies del material aportat, i, en el cas d’incompatibilitat
entre programari i maquinari, el prestatari estara obligat a proveir un equip homologat
per 'IMI per a treballar amb I’estandard corporatiu.

Els equips homologats seran comunicats per I'IMI a peticié de I'adjudicatari, que, en
tot cas, haura d’informar de les caracteristiques dels equipaments abans de
connectar-los a la xarxa corporativa municipal.

La connexié amb I'Institut Municipal d’Informatica s’ha de dur a terme de la seglient
manera:

= A través de [I'establiment d’una LAN-to-LAN entre I'empresa adjudicataria i

I'IMI, d’acord amb la normativa establerta per aquest Institut per I'accés remot
d’altres organitzacions als seus Sistema d’Informacié.
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L’establiment de la LAN-to-LAN es podra realitzar a través d’internet (VPN) o bé a
través de medis de comunicacid privats (p.e. fibra Optica propietaria) sempre i
quan la informacié viatgi degudament xifrada.

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

Es responsabilitat de I'adjudicatari disposar del personal técnic necessari per a la
correcta configuracié dels equips que acaben el circuit VPN del seu costat i dels
seus sistemes de seguretat i translacié d’adreces IP (si cal), I'IMI col-laborara en la
seva implantacié facilitant els parametres de configuracio i el certificat per a I'equip
gue acaba el circuit. Opcionalment podra oferir un model de configuracié tipus si
aquest equip final és un Router Cisco de la serie 800.

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

Per a realitzar les tasques de desenvolupament requerides caldra realitzar la
instal-lacié d’un software a les estacions del client (aquest software esta garantit sobre
plataformes Windows). Aquest software permetra accedir a unes maquines de
desenvolupament remot que estaran a la seu de I'IMI. El software que sera necessari
instal-lar a les maquines de I'adjudicatari sera el client de GPA i I'escriptori remot XP en
les estacions. Es responsabilitat de I'adjudicatari aquesta instal-lacié i el seu
manteniment aixi com disposar dels equips que suportin aquest software.

El firewall cal configurar-lo amb les opcions estandard que indicara I'lMI. L'accés a la
maquina o maquines de desenvolupament assignades es fara mitjangant un o més
noms DNS que I'IMI subministrara. Per a la resolucié d’aquests noms cap a una adreca
IP també es facilitara I'adreca d'un servidor DNS de I'IMI capa¢ de resoldre
correctament els noms d’estacié. Es responsabilitat de I'adjudicatari configurar les
estacions o els servidors DNS interns perque les peticions puguin arribar fins als
servidors de I'lMI.

Cada estaci6 de desenvolupament només admet una connexié remota. Es
responsabilitat del client garantir que cada usuari utilitzi una maquina diferent de les
que I'IMI els ha assignat.

Les estacions de desenvolupament estan preparades per permetre la impressio a
models d’'impressores reconeguts per Windows XP. Si es requereix algun model no
reconegut, caldra notificar-ho a I'lMI perqué s’afegeixin els drivers necessaris. Per
poder utilitzar la impressié des de sistemes externs (Host Print o Paris) cal que les
impressores tinguin assignada una IP del rang subministrat per I'lMI.
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S’ofereix la possibilitat de transferir fitxers entre I'estacié de desenvolupament i la de
I"'usuari, pero es recomana fer-ho amb moderacié degut a I'alta utilitzacié d’ample de
banda que requereix.

Les llicencies de software necessaries per desenvolupar el servei correran a carrec de
I’adjudicatari.

4.10 Pla de recepcio del servei

Durant els primers 10 dies naturals a partir de l'inici del contracte es fara la
transferéncia de coneixement de les aplicacions mitjangant sessions planificades entre
I'IMEB, I'IMI i I'adjudicatari actual i el nou adjudicatari. Durant aquest periode la
responsabilitat del servei sera del nou adjudicatari, encara que no li sera exigit el
compliment dels Nivells de Servei del contracte durant aquest temps.

Es responsabilitat de I’adjudicatari, un cop finalitzat aquest periode, la correcta i total
execucio de les tasques previstes al contracte, amb compliment dels Nivells de Servei
pactats, amb les conseqiiéncies previstes al régim sancionador en cas d’incompliment.

Els licitadors han de presentar un Pla de Recepcid del Servei en el conjunt de
documentacid técnica que es detalla al punt 9 “Proposta Técnica”.

El Pla de recepcid/devolucié haura de ser aprovat per IMEB.

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

e Adequacié a les caracteristiques del servei a recepcionar. El Pla de recepcié
definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i requisits del propi
servei.

e Detallat a nivell de servei-aplicacié.

e Periode minim d’1 setmana i un maxim de 2.

e Equip necessari per garantir la recepcid del servei.

e Proposta de Model de gestid i coordinacid de cada servei-aplicacio, detallant
els diferents stakeholders (IMEB, IMI i altres actors implicats en el servei).

e Planificacié i calendari de treball amb reunions, tasques i sessions de formacid.

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

e Planificacié de recursos inclosos en la recepcié del servei.

4.11 Pla de devolucio del servei

Li correspon a I'adjudicatari elaborar el Pla de Devolucié del Servei sobre el conjunt
dels treballs previstos en el plec per si es déna la hipotesi de canvi d’operador a la
finalitzacid d’aquest contracte o de les seves prorrogues, si és el cas. El disseny
d’aquest Pla de Devolucié és una obligacié inherent al contracte, per tant es realitzara
sense carrec addicional a I'lMEB, en el periode maxim d’'un mes a partir de l'inici del
contracte i estara basat en la seva proposta presentada en la fase de licitacio.

En cas que aquest Pla de Devolucid s’hagi de dur a la practica materialment, aspecte
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que quedara determinat per la casuistica del seu moment, I'adjudicatari resta obligat a
realitzar-lo en funcié de cada perfil professional i terminis previstos sense carrec al
contracte.

La proposta del Pla de Devolucié del Servei que es presenti en la fase de licitacid i
sobre la qual és basara el Pla de Devolucié definitiu, ha de complir aquests requisits:

e Adequacié a les caracteristiques del servei a traspassar. El Pla de devolucio
definitiu haura d’estar personalitzat a les necessitats i requisits del propi servei.

e Detallat a nivell de servei-aplicacio.

e Duracié del pla, que en cap cas podra ser superior a 1 mes.

e Equip necessari per garantir la devolucié del servei.

e Documentacié actualitzada sobre les aplicacions dins de I’abast: funcional,
técnica, operativa, etc.

e Configuracié i detall dels entorns de treball.

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

e Model de gestid i coordinacid, detallant els diferents stakeholders (IMI, IMEB i
altres actors implicats en el servei).

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

e Memories anuals.

e Informes estrategics.

e Bones practiques i llicons apreses.

e Planificacié de reunions.

e Planificacié i contingut de formacions al nou adjudicatari.

e El traspas es realitzara durant I’horari del servei.

e Planificacié de recursos inclosos en la devolucié del servei.

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

En el moment d’acceptacid de la transicié del servei es conformara I'acta de recepcid a
partir de quan el proveidor entrant passaria a ser responsable del servei amb aplicacié
dels ANS corresponents. En cas de continuitat de proveidor també caldra conformar
formalment aquest acta per consolidar canvis d’equips si fos el cas.

Els licitadors han de presentar aquest Pla de Devolucié del Servei en el conjunt de
documentacid tecnica gue es detalla al punt 9 “Proposta Técnica”, amb el detall
suficient que permeti la valoracié de la seva viabilitat, coheréncia, realisme, estructura
organitzativa previsible de la seva realitzacié material.

5 ENTORNS TECNOLOGICS

Els entorns tecnologics objecte d’aquest contracte es descriuen a continuacio:
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5.1 J2EE

Les aplicacions J2EE, que formen part del sistema 03BRESSOL, objecte d’aquest

contracte son:

APLICACIONS J2EE LOPD
Ebrbressol_e.w61 ALT
Ebrbressol_f.w61 ALT
Ebrbressol_batch.UX ALT

Segons la classificacid establerta per 'Esquema Nacional de Seguridad (ENS), el nivell

de seguretat per al tractament de les Escoles Bressol és MIG.

L'arquitectura tecnologica que en l'actualitat utilitza I'IMI pel desenvolupament

d’aplicacions J2EE es basa en els seglients servidors:

Servidor Web

Sistema operatiu

Linux SUSE 12 SP3

Servidor web

IBM HTTP Server 8.5.5.12

Servidor Aplicacions

Sistema operatiu

Linux SUSE 12 SP3

Servidor Aplicacions

WebSphere 8.5.5.12en cluster
Client WebSphere MQ 7.5

IDE

RAD 6.0

Servidor OES

Sistema operatiu

Novell Open Enterprise Server
2.0.3 (x86_64) SP3 sobre SUSE
Linux 10 #1 x86_64

LDAP

eDirectory for Linux x86_64 v8.8
SP6

Servidor BBDD

Sistema operatiu

Linux SUSE 12 SP3

Servidor BBDD

Oracle 11g Enterprise Edition
Release 11.2.0.4.0
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A la imatge seglent es mostren els models de xarxa utilitzades per a
desenvolupaments d’Internet o bé d’Intranet.

INTRANET INTERNET

O o

==

Fresal Extemo

Wb Server

Sarvidor Aphcaciones

o ——

A=

Saner Netweary NOS

i

|

¢

830

<

Per a més informacid respecte a I'estandard de desenvolupament J2EE a I'IMI, veure
ANNEX 3.

5.2 Arxiu electronic Open text

La plataforma ECM OpenText 16.2.8 és la plataforma actual d’arxiu electronic per
I'Ajuntament de Barcelona.

La seglient figura conté un diagrama de l'organitzacid logica de components i
participants a [I'Arxiu electronic. Els components s'agrupen en diversos blocs
relacionats amb la connectivitat i seguretat.

e Clients: Totes les aplicacions o estacions de treball d'usuaris/aries a partir de la
qual, es pot realitzar un accés a un component de I'Arxiu electronic. Aquests
elements no sén detallats o especificats en conjunt amb I'Arxiu una vegada que
son independents. Solament els requisits d'interaccid son descrits i influeixen el
disseny.

e Serveis: Aplicacions o serveis mantinguts i evolucionats en conjunt per
proporcionar als clients les funcionalitats esperades. Aquests serveis, accedits
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per aplicacions o usuaris/aries, abstreuen la tecnologia ECM OpenText que
ddéna suport a les operacions de gestiéo documental.

e ECM: Aplicacions o serveis especifics de la tecnologia ECM OpenText utilitzats
per concretar operacions de gestid documental. Aquests components sén
proveits independentment, és a dir, la seva configuracid i personalitzacié sén
efectuats en conjunt amb els serveis perd desplegaments i canvis a la
instal-lacio original sén realitzats independentment.

AD SAP Aplicacién ( {“)\]

g e

Médulos

m Extemo

Framework Servicios ; —
| Catalogo
(SOAP | REST)

; ‘
Documentum R
ll

Archive Server _F‘ , AdLib

5.3 Estandards d’integracio

5.3.1 WebSphere Message Broker (WMB)

L'IMI disposa d'un bus de serveis implementat amb Websphere Message Broker.
Aqguest bus distribueix les crides als serveis implementats en qualsevol dels entorns
principals: Host, SAP, JavaEE i .Net; des de les aplicacions i Sistema d’Informacio en
qualsevol dels entorns clients: Host, SAP, JavakE, .Net i Client/Servidor (estacié de
treball).

Es proporcionen adaptadors “natius” que fan la funcié de connexié des de cada
plataforma amb les cues MQ proporcionades pel broker. També s'invoquen els serveis
via transport MQ principalment.
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= N

Aplicacions

Websphere Message Broker

Aplicacions Serveis

Msg Flow &
Routing

Ap. Manteniment
Cataleg

Ap. Consulta

(*) Comunicacio no disponible actualment

Conjuntament amb I’Oficina d’Arquitectura, es determinara si les integracions del nou
contracte es faran o no a través del WMB.

Les possibles integracions a través del WMB es faran de la forma que I'lMI determini.

S’hauran de realitzar les adaptacions necessaries d’aquesta infraestructura tecnologica
degudes a I’evolucid possible durant la vigéncia del contracte.

5.3.2 Passarel-la d’Interoperabilitat de I’Ajuntament de Barcelona (PDIB)

La PDIB constitueix el suport tecnologic que garanteix la integracié de dades entre el
conjunt de sistemes heterogenis que donen servei als departaments de I’Ajuntament i
els sistemes externs d’altres Administracions Publiques. Aquesta plataforma serveix
per a donar cobertura a les necessitats d’interoperabilitat de I’Ajuntament de
Barcelona.
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Context de la PDIB
INTEROPERABILITAT INTRAOPERABILITAT
Altres AAPP Grup Ajuntament
B Toasant % B:SM BIM

. Administracid Oberta
S Catalnys

:l.l'i: iunument

PADRO HISENDA ALTRES

“ Actuacions inicials

L’accés a la PDIB es realitza a través d’una serie de punts d’accés o frontals WebService
gue es corresponen amb la natura o mode de consum del servei que es vol usar. Els
punts d’accés que ofereix la PDIB consisteixen en frontals WebServices agrupats en
funcié de la ubicacié de I'organisme que accedeix a la plataforma:

- Accessos per a organismes de la xarxa municipal.

- Accessos per a organismes externs a aquesta xarxa.
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e Arquitectura i subsistemes de la PDIB

SISTEMES EXTERNS ]
*  Model d’'intercanvi de dades homogeni i

normalitzat entre sistemes interns i externs.

_;>

Suport centralitzat per a la integracio de
sistemes.

*  Simplificacio del procés d'integracié de nous
serveis.

Centralitzacio de la informacio de
monitoratge, tragabilitat i indicadors d'us.

Sistema Cataleg
St. Tragabl/Auditoria
Sistema Monitoratge

Sistema Indicadar Us
L]

*  (Cataleg de serveis d’intercanvi d'informacié
i SLAs

Impuls organitzatiu d'una oficina
d'Interoperabilitat.

-

o

SISTEMES INTERNS

5.3.3 Tramit telematic

Les sol-licituds de preinscripcid a les Escoles Bressol Municipals (EBM) es fan
mitjancant el Portal de Tramits del Web de I’Ajuntament de Barcelona.

El ciutada pot emplenar al Portal de Tramits la sol-licitud i autoritzar que es pugui
accedir a totes les seves dades Interoperables (DGP, INSS, ICASS...). Un cop registrat el
tramit es bolca la informacio a la Base de Dades de 03BRESSOL, en estat “esborrany”.

El sistema O3BRESSOL publica serveis web que estan desenvolupats com serveis Rest.
Aquests serveis web sén consumits pel Portal de Tramits que gestiona el tramit
telematic de sol-licituds de Preinscripcié a les escoles bressol i a les llars d'infants
publics de Barcelona.
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FAMILIA
Q

\L[/' 03BRESSOL (*)

Sol. Preinscripcid Escoles Bressol
Registre OK. Imprés Solficitud ' SOL-LICITUD REGISTRADA
. Documents Justificatius necessaris
PORTAL TRAMITS -REGISTRE

ESBORRANY SOL-LICITUD
a Dire o

NO

Y SOL-LICITUD VALIDADA N
es VERIFICAR TUTOR

6 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

Per a la gestid i seguiment dels serveis prestats per a I'empresa adjudicataria, es
defineixen uns Acords de Nivell de Servei (ANS). Aquests permeten monitoritzar i
avaluar la gestié dels serveis a través d’indicadors que parametritzen el grau de
consecucioé acordat per a cada servei.

La periodicitat de les mesures dels nivells d’acord de servei a nivell de compliment
contractual i, per tant, subjecte a possibles penalitzacions, sera trimestral, tot i que
mensualment es fara un seguiment al Comite de Seguiment del Contracte.

6.1 Requeriments de nivell de servei per a incidéncies

Es defineix com a incidéncia una interrupcio en el servei que presta una aplicacié o una
disminucié en la qualitat del servei o una potencial font d’interrupcions o de
disminucions de qualitat del servei. Per tal d’assegurar la correcta aplicacié dels ANS,
s’ha establert un criteri de criticitat d’incidéncia i de temps de resposta.

6.1.1 Tipologia d’incidéncies

e Incidencia critica: L'aplicacid esta indisponible o una de las seves funcionalitats
basiques no funciona. Implica una aturada en I'‘operativa normal de
funcionament del departament.

e Incidencia greu: L'aplicacié o una de les seves funcionalitats té una anomalia
important pero no impedeix I'operativa normal del departament.

e Incidencia lleu: Qualsevol incidencia que no s’hagi tipificat com a critica o greu.

6.1.2 Temps de resposta i resolucio

e TO: Temps de resposta. Es el temps des que la incidéncia és comunicada a
I'adjudicatari fins que un técnic qualificat es posa en contacte amb el
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responsable de |'aplicacié o la persona que es designi. El temps de resposta es
compta sobre I"horari de suport definit.

e T1: Temps de resolucié. Es el temps des que la incidéncia és comunicada a
I'adjudicatari fins que es considera tancada pel responsable de I'aplicacié o la
persona que es designi. El temps de resposta es compta sobre I'horari de
suport definit.

Per aquest contracte els nivells de serveis requerits sobre els quals es realitzara
seguiment son els seglients:

Incidencia TO T1
Incidéncia critica 1 hora 4 hores

Incidéncia greu

2 hores | 12 hores

Incidencia lleu

4 hores | 16 hores

A la seglient taula es detallen els nivells de servei minims per a incidéncies:

Codi | ANS Calcul Mesura Objectiu
IN1 Temps de resposta | Suma[Peticions respostes en TO | Mensual >95%
/ Peticions totals]
IN2 Temps de resolucié | Suma[Peticions resoltes en T1 / | Mensual > 90%
Peticions totals]
IN3 Errors en resolucidé | 1-Suma(Peticions critiques | Mensual > 95%
d’incidéncies resoltes sense error / Peticions
critiques critiques resoltes]
IN4 Errors en resolucié | 1-Suma[Peticions no critiques | Mensual > 90%
d’incidéncies no | resoltes sense error / Peticions
critiques no critiques resoltes]
IN5 Peticions SumalPeticions rebutjades | Mensual <5%
rebutjades /Peticions resoltes]

Pel calcul dels indicadors IN3 i IN4, es considerara que l'usuari validara la correcta
resolucié de la incidéncia, donant per tancada la incidéncia a efectes de calcul de

I'indicador.

6.2 Requeriments de nivell de servei sota demanda

A la seglient taula es detallen els nivells de servei minims per peticions:

Codi | ANS Calcul Mesura Objectiu

EV1 | Compliment de | Total entregues en data / Total | Mensual >95
Dates d’entrega entregues planificades

EV2 | Temps dedicat a | Suma de les hores dedicades a | Per <=10%*
correctiu provocat | correctius provocats per | peticid hores
per evolutiu major | evolutiu al mes posterior a la evolutiu
de 40 hores instal-lacié

EV3 | Evolutius sense | Suma[ Hores de peticions | Mensual > 95
error evolutives pujades a produccid
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sense error/Hores peticions
evolutives pujades a produccié]

EV4 | Compliment de | Suma[l — ABS ((Data entrega | Mensual >95
terminis dels | real — Data entrega planificada)
evolutius / (Data entrega planificada —

Data inici planificada))]

EV5 | Termini de | Data d’inici del nou evolutiu - | Per <4
comencament de | Data d’inici acordada de Ila | peticio
manteniments peticio
evolutius

EV6 | Termini de | Data de peticié del nou evolutiu | Per <3
valoracio de | - Data de presentacié de | peticid
manteniments valoracio
evolutius

Els temps de resposta pels manteniments evolutius sera de 3 dies per a la presentacid
de la corresponent valoracié i planificacio.

Pel calcul de l'indicador EV1, es considera entrega en data, aquelles en qué la data
d’entrega real és igual o inferior a la planificada.

Pel calcul de I'indicador EVS5, en el cas que hi hagin evolutius que a data de seguiment
no s’hagin iniciat, es prendra aquesta data com a data d’inici de I’evolutiu el calcul de
I'indicador.

Excepcionalment es podra requerir I'execucié de desenvolupaments evolutius urgents
que no seguiran el procediment previ de valoracié que s’hauran de comencar en el
mateix dia o el dia seguent.

La posada a Produccié dels evolutius no ha de afectar al servei proporcionat a I'usuari.

6.3 Atencio i suport a l'usuari

En el present contracte existeixen dos serveis d’atencié a l'usuari:

e SAU IMI/Ajuntament de Barcelona: Serveis de gestié d’atencié a I'Usuari de
I’Ajuntament de Barcelona, que déna servei als usuaris interns de I’Ajuntament
i realitza els serveis de gestio i operatius: gestié dels serveis operatius, centre
de serveis, helpdesk de primer nivell, helpdesk de segon nivell, activitats de
suport in-situ i manteniment d’infraestructures. La realitzacié d’aquest servei
de SAU IMI a tot I’Ajuntament de Barcelona esta fora de I'abast del present
contracte. Unicament s’hauran de gestionar, tractar i resoldre les incidéncies
relatives al servei 03 Bressol que es derivin.

e SAU especific de 03 Bressol. De la mateixa manera, és responsabilitat de
I'adjudicatari, la recepcido i gestid de totes les tasques corresponents a
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peticions i noves necessitats associades als serveis dins de I'abast del
contracte, en relacié directa amb els responsables funcionals del sistema.

La realitzacio del servei de SAU a tot I’Ajuntament de Barcelona esta fora de I'abast del
present contracte. Unicament de gestionar, tractar i resoldre les incidéncies relatives a
03 Bressol que derivi.

6.3.1 SAU IMI/Ajuntament de Barcelona

La realitzacié d’aquest servei de SAU a tot I’Ajuntament de Barcelona esta fora de
I"abast del present contracte. Unicament de gestionar, tractar i resoldre les incidéncies
relatives a 03 Bressol que derivi

Aquest servei de SAU és responsable d’assolir les funcions d’un servei d’atencid a
l'usuari (a partir d’ara SAU), sobre els serveis informatics de I’Ajuntament de
Barcelona, i inclouen:
e Punt Unic d’entrada, per la gestid d’incidencies, peticions i consultes sobre els
serveis informatics prestats a I’Ajuntament de Barcelona.
e Atencio a usuaris per la resolucié d’incidéencies, peticions i consultes tant en 1r
com en 2n nivell de suport a o escalats a grups resolutoris de 3r nivell.
e Coordinacié dels serveis operatius.
e Escalat de peticions, consultes i incidéncies al nivell de suport que pertoqui, en
el cas de 03 Bressol, escalat a I'adjudicatari del present contracte.

6.3.2 Help Desk especific 03 Bressol

Aqguest servei especific permet als usuaris enviar via e-mail les seves consultes,
incidéncies i millores per a la seva resolucid.

Un cop rebuts es classifiquen els registres per servei i aplicacid, es determina I'estat i
guines sén les persones responsables de la seva resolucié i s'introdueixen en les eines
de gestio proporcionades per I'IMI. Aquestes peticions les rep directament I'equip
resolutori de les mateixes.

6.3.2.1 Suport funcional

El servei de Help Desk especific ha de garantir el suport als usuaris en el funcionament
de les aplicacions, resolent els dubtes que puguin apareixer respecte al funcionament
de les mateixes.

Tipus de consultes:

e Consulta bloquejant: l'usuari final no entén o no coneix el funcionament d’una
funcionalitat basica i el fet provoca el bloqueig en I'operativa.

e Consulta normal: l'usuari final no entén o no coneix el funcionament d’alguna
funcionalitat pero es pot continuar amb |'operativa.
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Totes les peticions de suport ateses per aquest servei, en el transcurs del

desenvolupament del contracte, hauran de complir el segiient flux de tramitacié:

e L'IMEB comunica a l'adjudicatari la peticio de suport a realitzar i la data de
necessitat

e |’adjudicatari confirma la data de realitzacid, planifica recursos i realitza el suport.

En el cas de valoracions de recurrents que no es realitzin, I'esfor¢ dedicat no es
facturara i haura de constar com a tasca de suport técnic d’oficina técnica.

El licitador haura d’identificar i proposar proactivament accions formatives i de
comunicacido que puguin millorar el suport funcional de forma preventiva i que
permetin reduir el nombre de casos de suport funcional rebuts.

El licitador haura de presentar una proposta de diagrama de flux i els procediments
associats al Suport Funcional. Es valorara la claredat del diagrama plantejat i que els
procediments siguin el més complets possibles i aplicables en un entorn com el de
I'IMI.

6.3.2.2 Suport técnic

El servei de Help Desk especific ha de garantir I'operativitat i la vigéncia de les
aplicacions i serveis inclosos a I'abast del contracte, la relacié amb altres sistemes, la
coordinacié amb desenvolupaments/interficies/enllacos durant tot el seu cicle de vida,
aixi com assegurar el suport als diferents usuaris de perfil tecnic.

Totes les peticions de suport ateses per aquest servei, en el transcurs del
desenvolupament del contracte, hauran de complir el seglient flux de tramitacio:

e L'IMEB comunica a l'adjudicatari la peticid de suport a realitzar i la data de

necessitat.
e L’adjudicatari confirma la data de realitzacid, planifica recursos i realitza el suport.

En el cas de valoracions de recurrents que no es realitzin, 'esfor¢ dedicat no es
facturara i haura de constar com a tasca de suport técnic d’oficina técnica.

Els canals de comunicacié entre els usuaris i I'analista funcional seran, com a minim,
els seglients:

e Correu electronic.
e Atenci6 telefonica. Aquest servei se suspendra durant el mes d’agost, ja que les

escoles tanquen per vacances.

Els temps de resposta minims requerits son:
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Canal Temps de Resposta
Correu electronic Maxim 4 hores laborals
Telefonic 0 hores, en la franja horaria pactada

El servei d’atencio i suport ha de preveure el procediment a seguir per tal que certs
perfils d’usuaris/es disposin d’algun mecanisme que els permeti, basant-se en
I'experiéncia en I'Gs de l'eina, proposar millores d’operativa o de contingut dels
manuals d’usuari.

L’adjudicatari haura de proporcionar en el marc del seguiment del contracte, informes
gue resumeixin el volum, tipologia, temps de resolucid, i compliment de nivells de
servei de les consultes efectuades a través dels canals de comunicacié esmentats.

7 MODEL DE PRESTACIO DE SERVEI

7.1 Model de relacié IMEB-IMI/adjudicatari

L'IMEB controlara, mitjancant la figura del cap de projecte/referent del servei del
sistema O03BRESSOL, el compliment dels terminis acordats, aixi com la qualitat i
I’'adequacio dels serveis objecte d’aquest contracte i I'execucid del projecte segons la
metodologia i els estandards de I’Ajuntament (ADINET).

L'IMEB i I'IMI proporcionaran interlocutors adients per a les diferents disciplines del
projecte: presa de requeriments, arquitectura, implantacié, proves i desplegament.
Aquests interlocutors tindran la responsabilitat de validar les parts del sistema que
estiguin sota la seva responsabilitat i segons la metodologia descrita en aquest plec.

7.1.1 Equip de treball adjudicatari

L’adjudicatari proposara un equip de treball, amb els perfils professionals adequats per
a 'execucio dels serveis.

Perfil

Cap de projecte (CP)

Analista funcional especialista en I’'entorn J2EE (AJ2EE)

Arquitecte J2EE (ARQ)

Analista programador J2EE (AP)

Programador J2EE (P)
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Técnic especialista RPA (RPA)

Aquests perfils poden ser compartits per una mateixa persona o bé repartits entre
diverses persones de |'equip, perd caldra indicar per cadascuna d’elles el percentatge

de dedicacio.

7.1.1.1 Tasques per perfil professional

Les tasques a desenvolupar per a cadascun d’aquests perfils és la seglient:

Perfil

Tasques

Cap de projecte (CP)

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

Sera l'encarregat/da de supervisar, controlar i assegurar
I'adequacié dels requisits necessaris per a I'execucié dels
serveis d’acord amb les directrius de I'IMEB. Per temes de
criticitat elevada en la gestié diaria del servei, 'IMEB pot
requerir la seva preséncia en les dependéncies de I'lMEB o de
I’Ajuntament de Barcelona

Proporciona la informacié necessaria per a la realitzacié dels
Comites de Direccid i Seguiment.

Disseny, confeccid, consultoria, execucid i seguiment de
I'estratégia del servei.

Analista funcional
senior especialista en
I’entorn J2EE (AJ2EE)

Responsable de les tasques de realitzacié dels dissenys técnics,
d’'implementacio i de construccié del sistema i de la realitzacio
i supervisié de les proves. Coordinacié de I'equip d’analistes
programadors i programadors.

Arquitecte J2EE (ARQ)

Responsable de les tasques de realitzacié dels dissenys técnics,
de coordinar totes les tasques técniques del projecte i
d’integracions amb tercers i de garantir el maxim
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reaprofitament de les arquitectures disponibles.

Analista programador
J2EE (AP)

Responsable de les tasques d’implementacié i de construccid i
de realitzar totes les tasques tecniques, incloent proves del
contracte seguint les indicacions de l'arquitecte J2EE i de
I'analista J2EE.

Programador J2EE (P)

Responsable de les tasques d’implementacié i de construccié
de baix nivell del contracte seguint indicacions de I’analista

programador J2EE.

Técnic especialista RPA

al seu correcte funcionament.

7.1.1.2 Experiencia professional

L’experiencia professional que s’exigeix per a cadascun d’aquests perfils és la seglient:

Perfil

Experiéncia / Coneixements

Cap de projecte (CP)

Experiencia minima de 3 anys en gestid de projectes de
serveis en el sector public.

Analista funcional
especialista en
I'entorn J2EE (AJ2EE)

Cal que acrediti una experiéncia minima de 3 anys, durant
els Ultims 5 anys, com analista funcional en J2EE

Arquitecte J2EE

Cal que acrediti una experiéncia minima de 3 anys, durant

(ARQ) els ultims 5 anys, en arquitectura de projectes de
tecnologies J2EE

Analista Cal que acrediti una experiencia minima de 3 anys, durant

programador J2EE els ultims 5 anys, en construccié de projectes de tecnologies

(AP) J2EE

Programador J2EE (P) | Cal que acrediti una experiéncia minima de 2 anys, durant

els ultims 5 anys, en construccié de projectes de tecnologies
J2EE.

Técnic especialista
RPA

Cal que acrediti experiencia minima de 3 anys en
desenvolupament de software i integracio d’aplicacions, aixi
com en plataformes tecnologiques RPA, disseny i
programacié de robots RPA.

Coneixements de Java NET, JavaScript, Bases de dades, MS
SQL Server, MySQL, ORACLE.
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Els licitadors, mitjangant una declaracié responsable en la forma que s’indica en el plec
de clausules administratives particulars, acreditaran que disposen de I'equip de treball
amb I'experiencia professional exigida i que el posaran a disposicié del contracte, en
cas de resultar adjudicataris.

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

L’empresa adjudicataria haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte
durant tota la vigencia d’aquest. En el cas de substitucié d’algun membre de I'equip,
s’haura de seguir el seglient procediment:

e Comunicacid per escrit al responsable del contracte de I'lMEB, amb un preavis
minim de 10 dies laborables, del canvi del perfil sortint i el perfil entrant, detallant
per aquest ultim, el compliment dels requeriments d’experiéncia detallats al plec
de prescripcions tecniques i a I'oferta del proveidor, en el cas que hi hagi presentat
millores. En cas contrari, i sense el consentiment de I'IMEB, aquest fet sera
susceptible de sancié.

El nou treballador/a haura d’incorporar-se com a minim 5 dies laborables abans de la
sortida del treballador/a substituit.

A més s’exigira com a periode no facturable del nou perfil el seglient:

e Un periode de formacié, de minim tres setmanes, a carrec de I'adjudicatari, pel nou
membre que s’incorpori a I'execucioé del contracte;

e Un periode de coexisténcia d’'una setmana, entre la persona que causa baixa i la
persona que s’incorpora.

Sera responsabilitat de I'adjudicatari confirmar la plena incorporacié del perfil a la
dinamica de treball i de la seva bona resposta a les demandes del servei.

L’adjudicatari ha de revisar el nivell de qualitat i aportacio realitzada pels seus tecnics i
equips, aixi com l'organitzacié del servei proposant a I'I[MEB les millores, ajustos i
substitucions necessaries per fomentar la millora del servei.

En cas gue algun dels perfils del servei no resolgui amb solvéncia, efectivitat i gualitat
les tasques encomanades I'IMEB podra sol:licitar la seva substitucid, que I'adjudicatari
resoldra amb el mateix procediment descrit anteriorment i en un periode no superior a
2 setmanes, assumint de nou I'adjudicatari els costos associats a aguesta substitucid.

En relacid a les possibles modificacions del contracte es requereix que I'adjudicatari
com a minim mantingui la piramide de perfils plantejats. L'IMEB podra determinar
peticions concretes que requereixi una estructura de perfils en funcié de les
necessitats. De la mateixa manera, en cas que el proveidor proposi una millora
economica en quant a tarifes, caldra mantenir com a minim la distribucié de la
piramide de perfils plantejats.
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L’adjudicatari haura de mantenir I'equip de treball adscrit al contracte durant tota la
seva vigéncia. En cas que s’hagi de produir la substitucié d’algun membre de I'equip,
I'adjudicatari ho haura de comunicar en el Comité de Seguiment del servei i la
substitucié s’haura de fer per un perfil que com a minim tingui les mateixes
caracteristiques professionals i técniques; en cas contrari i sense el consentiment de
I'IMEB aquest fet sera susceptible de sancié.

En el cas de substitucié d’algun membre de I'equip, s’haura de seguir el seglient

procediment:

e Comunicacié per escrit al responsable del contracte de I'IMEB amb un preavis
minim de 10 dies laborables.

e Comunicacié per escrit a I'IMEB del canvi del perfil sortint i el perfil entrant,
detallant per aquest ultim, el compliment dels requeriments d’experiéncia detallats
al plec de prescripcions técniques i a I'oferta del proveidor, en el cas que hi hagi
presentat millores.

En el cas de no ser acceptat el nou perfil de I'equip, I'adjudicatari haura de presentar un
nou candidat en 5 dies laborables.

e El nou treballador/a haura d’incorporar-se com a minim 5 dies laborables abans de la
sortida del treballador/a substituit.

A més s’exigira com a periode sense cost addicional per I'IMEB del nou perfil el seglient:

e Un periode de formacio, de minim tres setmanes, a carrec de I'adjudicatari, pel nou
membre que s’incorpori a I'execucio del contracte,

e Un periode de coexisténcia de 5 dies laborables entre la persona que causa baixa i la
persona que s’incorpora.

7.2 Model de govern

Per la correcta prestacio dels serveis i la consecucid de I'éxit en qualitat, terminis i
homogeneitat del treball a realitzar, s’estableix la creacié dels segiients comités:

e Comite de direccid
e Comite de seguiment
e Comite extraordinari de crisi

Excepte que I'IMEB comuniqui el contrari, el Cap de Projecte de I'adjudicatari és
I’encarregat de fer les convocatories, amb un minim de 5 dies laborables d’antelacio, i
enviar la documentacid necessaria als participants com a minim d’1 dia laborable
d’antelacio, i d’aixecar acta de les reunions. En cas de comités no sera necessari enviar
la documentacié amb anterioritat.

L’acta de cada comité/reunio haura de ser enviada a I'lMEB abans de 2 dies laborables
després de la seva realitzacié.
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7.2.1 Comite de direccio

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

Es reuneix quan el propi comité ho determini. En formen part:

- Gerent de I'lMEB

- Directors de Serveis implicats de I'lMEB

- Cap del Departament d’Organitzacio i Sistema d’Informacié de I'lMEB
- Responsable d’Unitat de Servei de I'|MI per Educacio

- Referent de Servei d’Educacié de I'lMI

Les seves principals competéncies seran:

e Aprovar el pla de treball general.

e Aprovar les modificacions d’abast.

e Supervisar la marxa dels treballs.

e Prendre les mesures necessaries de correccié de possibles desviacions.
e Vetllar per la correcta execucié dels treballs en el seu conjunt.

Addicionalment, es podra convocar un Comite de direccid, sempre que I'IMEB ho
consideri oportu, per tractar temes com:

e Riscos

e Incidéncies

e Estat de les peticions

e Alertes, ANS

e Incompliments de Checkpoints
o Altres ...

7.2.2 Comite de seguiment

S’encarrega del dia a dia del projecte i resol les incidéncies i conflictes menors que
apareguin al llarg de la vida del projecte. Es reuneix cada quinze dies. En formen part:

- Cap de Projecte de I'adjudicatari.

- Directors de Serveis implicats de I'lMEB

- Cap del Departament d’Organitzacié i Sistema d’Informacié de I'lMEB
- Referent de Servei d’Educacid de I'lMI
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Quan calgui, es podra convidar a les reunions del Comité de Seguiment als membres
de I'equip de projecte necessaris per a tractar en profunditat determinats temes. El
Cap de Projecte de I'adjudicatari és I'encarregat de fer les convocatories i d’aixecar
acta de les reunions d’aquest Comite.

Amb caracter obligatori, es convocara una reunié de Kick-off o llangament de projecte
amb els principals membres del projecte (Equip de I'IMEB, Responsable de client,
Equip de I'adjudicatari i Equip de I'IMI).

Li correspon al responsable de I'empresa adjudicataria la preparacio de la
documentacid necessaria per al control i seguiment dels serveis del contracte i aixecar
acta dels temes i acords de la reunio.

L’adjudicatari del concurs proveira un Cap de Projecte que efectuara les funcions
seglients:

e Controlara i gestionara els recursos aportats en |'oferta.

e Realitzara i actualitzara el Pla de Projecte en calendari, riscos, tasques,
recursos i involucracid de stakeholders i controlara el compliment de les
tasques definides al pla de projecte.

e Gestionara accions correctives a les incidencies.

e Gestionara els canvis d’abast.

e Convocara els Comités de Seguiment necessaris i n’aixecara I’acta.

e Assegurament de I'acompliment dels Checkpoints.

7.2.3 Comite extraordinari de crisi

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

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

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

Li corresponen al Comite de Crisi les funcions de:

e Analitzar el problema o situacié i establir-ne la gravetat.

e Definir un pla de contingéncia per a la resolucié immediata de la situacid, i fer-ne
seguiment.

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

e Designar els/les responsables de I’execucié de les accions definides.
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e Designar els/les responsables encarregats de fer una investigacié del succés, i fer-
ne seguiment.

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

e Establir les responsabilitats.

Li correspon a 'empresa adjudicataria la preparacié de la documentacid necessaria per
a la realitzacié del comite de crisi i aixecar acta dels temes i acords de la reunié.

7.3 Eines del servei

A continuacio es detallen algunes de les eines que s'utilitzen en I’actualitat. L'Us de les
mateixes esta descrit en ADINET aixi com en els diversos procediments vigents a I'IMI.
L'IMEB es reserva el dret de modificar aquestes eines amb el previ avis suficient
perque els proveidors puguin adaptar-se a les mateixes.

Les eines son les seglients:

- JIRA: Aplicacid intranet mitjancant la qual es realitzen els registres i posterior
seguiment de les peticions de les aplicacions que es troben a I'entorn de Produccid.

-  HP SM: Aplicacié client-servidor/intranet mitjancant la qual es realitzen els
registres i posterior seguiment de les incidéncies de les aplicacions que es troben a
I’entorn de Produccié.

- Test Link: Aplicacié intranet mitjancant la qual es realitza la gestié de requisits i
proves.

- Eines verticals de proves: Conjunt d'eines Open Source utilitzades per a lI'execucié
de les proves associades a requeriments no funcionals.

L’Ajuntament comunicara a l'adjudicatari a l'inici del contracte la relacié concreta
d’eines del servei i podra canviar-les durant I'execucié del contracte, informant al
corresponent adjudicatari amb una antelacié minima de 30 dies naturals.

8 Pressupost del contracte

El pressupost d’aquest contracte és 197.533,31 €, IVA exclos, que aplicant I'lVA del
21% vigent suposa un import total de 239.015,31 €. D’aquesta quantitat, 75.000,00€
aniran amb carrec al pressupost de I'any 2024; 134.138,40 € aniran amb carrec al
pressupost de I'any 2025 i 29.876,91 € aniran amb carrec al pressupost de I'any 2026.

Any import net % IVA Import IVA Import total
2024 61.983,47 € 21 13.016,53€ 75.000,00€
2025 110.858,17 € 21 23.280,22 € 134.138,40 €
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2026 24.691,66 € 21 5.185,25 € 29.876,91 €
Totals | 197.533,31€ 21 41.481,00€ | 239.015,31€*

*arrodonit a dos decimals.

Aquest import s’ha calculat en funcié de les hores estimades de dedicacié segons
perfils, tenint com a referencia els preus que utilitza I'IMI per a aquests tipus de
contractacions.

L'import de les ofertes no podran superar els 239.015,31€ (IVA inclos) i el licitador
presentara la seva oferta segons es disposa en el PCAP.

9 Condicions Generals d’execucio

9.1 Seguretat dels sistemes d’informacio i proteccio de dades

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

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

L'IMEB i I'IMI, com a Organismes Autonoms de caracter administratiu de
I’Administracié Local depenent de I’Ajuntament de Barcelona, es troba subjecte al
Principi de Legalitat i posa especial émfasi en el compliment de les obligacions legals
que es deriven del REGLAMENT (UE) 2016/679 DEL PARLAMENT EUROPEU | DEL
CONSELL, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccidé de les persones fisiques pel que
fa al tractament de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades i pel qual es
deroga la Directiva 95/46/CE (Reglament general de proteccié de dades) i la Llei
organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccid de dades personals i garantia dels
drets digitals, de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu
de les administracions publiques, aixi com de la resta de I'ordenament juridic que sigui
d’aplicacio.

Pel que fa als aspectes propis de seguretat, quan per |'objecte del contracte sigui
d’aplicacio, es tindra especial cura de preveure que els productes finals compleixin
amb el que estableix el RD 3/2010 de 8 de gener pel que es regula I'Esquema Nacional
de Seguretat en I’Ambit de I’Administracié Electronica.
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Les empreses licitadores s’obliguen a vetllar pel compliment de la legislacié vigent
aplicable a I'objecte del contracte i especialment pel que fa referencia a la proteccié de
dades de caracter personal (LOPDGDD).

A les diferents clausules d’aquesta seccié es fa referencia a I’Ajuntament de Barcelona,
Administracid Municipal i IMI indistintament. De conformitat amb els 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, Sistema d’Informacid i/o infraestructures de les que no sigui directament
titular.

9.2 Gestio d’incidents

L’adjudicatari informara a IMEB i IMI-Seguretat de qualsevol incident de seguretat,
seguint el Procediment de Notificacid i Gestié d’Incidencies de Seguretat TIC de
I’Ajuntament de Barcelona establert per I'IMI.

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

S’han d’establir els mecanismes adients per que, en cas d’incident de seguretat i si es
considera necessari, el personal d’IMI-Seguretat pugui accedir a les instal-lacions del
proveidor de forma immediata.

Pel que fa a la_Gestié d’incidents de seguretat, I'adjudicatari informara a I'IMI-
Seguretat de qualsevol incident de seguretat que es pogués presentar, seguint el
Procediment de Notificacid i Gestid de Incidencies de Seguretat TIC de I’Ajuntament de
Barcelona establert per I'|MI.

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

9.3 Proteccio de dades de caracter personal

L’adjudicatari, com a encarregat de tractament i tenint en compte I'adequacié del
nivell de seguretat al risc, tindra les obligacions seglients:

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

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

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

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

3. Una descripcié general de les mesures técniques i organitzatives de
seguretat apropiades que estigui aplicant.

No comunicar dades a terceres persones, excepte en el cas que compti amb
I’autoritzacio expressa del responsable del tractament, o en els suposits legalment
admissibles.

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

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

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

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

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

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

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

1.- U'encarregat del tractament notificara al responsable del tractament, de forma
immediata i mitjancant I'adreca de correu electronic facilitada pel responsable, les
violacions de la seguretat de les dades personals al seu carrec de les quals tingui
coneixement, juntament amb tota la informacid rellevant per a la documentacio i
comunicacio de la incidéencia.
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Es facilitara, com a minim, la informacié segient:

a) Descripcio de la naturalesa de la violacid de la seguretat de les dades personals,
incloent quan sigui possible, les categories i el nombre aproximat d’interessats
afectats i les categories i el nombre aproximat de registres de dades personals
afectats.

b) Dades de la persona de contacte per obtenir més informacié.

c) Descripcio de les possibles conseqliencies de la violacié de la seguretat de les
dades personals. Descripcid de les mesures adoptades o proposades per a
posar remei a la violacié de la seguretat de les dades personals, incloent si
escau, les mesures adoptades per a mitigar els possibles efectes negatius.

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

2.- LEncarregat, a peticio del responsable, comunicara en el menor temps possible
aquestes violacions de la seguretat de les dades als interessats, quan sigui probable
gue la violacid suposi un alt risc pels drets i llibertats de les persones fisiques.
La comunicacié ha de fer-se en un llenguatge clar i senzill i haura d’incloure els
elements que en cada cas assenyali el responsable, com a minim:

a) La naturalesa de la violacié de les dades

b) Dades del punt de contacte del responsable o de I'encarregat on es pugui
obtenir més informacio.

c) Descripcié de les possibles conseqiiéncies de la violacié de la seguretat de
les dades personals.

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

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

Permetre i contribuir a la realitzacié d’auditories, incloses inspeccions, per part del
responsable o auditor autoritzat per aquest.

D’acord amb I'art. 32 del RGPD i el nivell de mesures establert per I’Ajuntament de
Barcelona, prendra totes les mesures necessaries per a la seguretat del tractament,
incloent entre d’altres, si s’escau:

o La pseudoanonimitzacié i el xifrat de dades personals.

o La capacitat de garantir la confidencialitat, integritat, disponibilitat i
resiliencia permanents dels sistemes i serveis de tractament.
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o La capacitat de restaurar la disponibilitat i I'accés a les dades personals de
forma rapida en cas d’incident fisic o técnic.

o Un procés de verificacid, avaluacid i valoracié regulars de I'eficacia de les
mesures teécniques i organitzatives per garantir la seguretat del tractament.

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

e Tenint en compte els riscos pels drets i les llibertats dels afectats, el tractament
requerit té associat un risc equivalent al de la categoria de dades de nivell critic.

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

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

e Sil’encarregat infringeix la normativa de proteccié de dades vigent (RGPD, LOPD...)
sera considerat responsable del tractament.

9.4 Confidencialitat

L’'empresa contractada 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’Administracié Municipal.

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

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

L’'empresa contractada sera responsable de les violacions del deure de secret que es

puguin produir per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s’obliga a aplicar les
mesures necessaries per a garantir I'eficacia dels principis de minim privilegi i
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necessitat de coneixer, per part del personal participant en el desenvolupament del
contracte.

Un cop finalitzat el present contracte, I'empresa contractada es compromet a destruir
amb les garanties de seguretat suficients o retornar tota la informacid facilitada per
I’Administracié Municipal, aixi com qualsevol altra producte obtingut com a resultat
del present contracte.

9.5 Clausula de propietat intel-lectual

La propietat intel-lectual dels treballs realitzats a I'empara d’aquest contracte pertany
a I'’Ajuntament de Barcelona de forma exclusiva. Els productes o subproductes
derivats, no podran ser utilitzats sense la deguda autoritzacio previa.

L’accés a informacid i/o productes protegits per la propietat intel-lectual, propietat de
I’Ajuntament de Barcelona, necessaris per al desenvolupament del producte o servei
contractat no pressuposa en cap cas la cessié de la mateixa.

L'empresa contractada accepta expressament que els drets d’explotaciéd dels
productes derivats d’aquest plec corresponen unica i exclusivament a I’Ajuntament de
Barcelona. Aixi doncs, el contractat cedeix, amb caracter d’exclusivitat, la totalitat dels
drets d’explotacio dels treballs objecte d’aquest plec, inclosos els drets de comunicacié
publica, reproduccio, transformacié o modificacio i qualsevol d’altre dret susceptible
de cessid en exclusiva, d’acord amb la legislacio sobre drets de propietat intel-lectual.

9.6 Proteccio del lloc de treball

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

Sense perjudici de les mesures generals que els afectin, es requereix a I'adjudicatari
gue porti un inventari d'equips juntament amb una identificaci6 de la persona
responsable del mateix i un control regular que esta positivament sota el seu control.

Els usuaris hauran de disposar d’un canal de de comunicacié per informar al servei de
gestid d'incidents de perdues o robatoris, que hauran de ser comunicades a I'lMI.

S'evitara, en la mesura del possible, que I'equip contingui claus d'accés remot a

I'organitzacié. Es consideraran claus d'accés remot aquelles que habilitin un accés a
altres equips de l'organitzacid, o unes altres de naturalesa analoga.
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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.

9.7 Clausula programari i metodologia de desenvolupament

L’empresa contractada, disposara del programari necessari i fara servir la metodologia
implantada per I'IMI per al desenvolupament dels serveis contractats.

Si ’Administracié Municipal ho considera necessari, es podra instal-lar programari en
els equips de I'empresa contractada, sempre sota la responsabilitat de I'empresa
contractada, amb la finalitat d’obtenir una correcta prestacid 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 cessid, total o parcial de la titularitat, ni
autoritzacid per la seva utilitzacié amb una finalitat diferent a la definida en el
contracte de prestacié de serveis.

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

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

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

- No divulgar, publicar, ni posar a disposiciéd d’altres persones diferents a les
autoritzades.

- Fer Us Unica i exclusivament per les tasques encomanades, incloses en els serveis
contractats.

La utilitzacié de la metodologia a utilitzar per al desenvolupament ADINET i que esta
inclosa en I’Annex 1 del present plec.
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9.8 Clausula de comunicacions externes

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

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

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

9.9 Clausula de seguretat dels equips, programes i informacio

L'empresa contractada es compromet a vetllar per la seguretat dels equips on es
trobin instal-lats els programes, bases de dades i informacié de I’Administracid
Municipal, aixi com per la seguretat en els canals de comunicacié emprats. Per tant,
prestara els seus serveis guardant estrictament les mesures de seguretat necessaries,
amb la finalitat d’evitar la pérdua d’informacié, aixi com danys, péerdua o
deteriorament dels programes i bases de dades utilitzades i que sén propietat de
I’Administracié Municipal.

9.10 Clausula de personal extern

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

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

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

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

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

9.11 Analisis forenses

L’execucid d’analisis forenses és responsabilitat exclusiva d’IMI-Seguretat.
L'adjudicatari haura de col-laborar proporcionant la informacié requerida i el
coneixement de les plataformes i tecnologies que facin falta. Les peticions de

col-laboracié es realitzaran a través dels procediments que s’acordin entre IMI-
Seguretat i el proveidor.

Barcelona,

Silvia Marcillas Riera

Cap del Departament d’Organitzacid i Sistemes d’Informacié de I'lMEB
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ANNEXOS

Annex 1: ADINET

L’adjudicatari seguira la metodologia ADINET, detallada en el present annex, per a la
realitzacié de Nous Desenvolupaments i Evolutius.

ADINET esta basada en I'Gs d’eines de gestid de requeriments, gestid de defectes i
proves que proporcionara I'IlMI a I'adjudicatari. La metodologia ADINET es divideix en
les seglients fases: llancament, elaboracid, construccié i transicid, les quals es
descriuen a continuacid.

1. Fase de Llangament

L'objectiu de la fase d’inici és disposar d’un Pla de Contracte consensuat per
I'adjudicatari i I'IMI. Aquest Pla de Contracte estara basat en el proposat per
I’adjudicatari a la seva oferta i haura de ser conforme als requeriments especificats en
aquest Plec. També s’elaborara un Pla de Riscos del contracte identificant els possibles
riscos i problemes.

El Pla de Riscos ha d’incloure la descripcid detallada dels riscos i problemes que vagin
sorgint al llarg del desenvolupament del contracte. El contingut minim del Pla de Riscos
és el seglient:

e Objectius del pla.

e |dentificacid dels riscos principals.

e Accions mitigadores i preventives

e Calendari d’execucié del pla.

e Mecanismes de seguiment i control del pla.

L'elaboracié del Pla de Contracte i del Pla de Riscos sera responsabilitat de
I’adjudicatari pero es realitzara conjuntament pel Cap responsable del contracte de
I’adjudicatari i el Cap responsable del contracte de I'lMI.

El Pla de Contracte i el Pla de Riscos hauran de ser aprovats pel Comité de Direccid del
Contracte. En aquesta fase inicial és convocara una reunié de llangament o Kick-off del
contracte.
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2. Fase d’Elaboracio

L'objectiu de la Fase d’Elaboracid és la identificacid de tots els requisits tant funcionals
com no funcionals del sistema i la definiciéd de I'arquitectura técnica sobre la qual es
construira el sistema.

Per facilitar la recollida, el seguiment i la tragabilitat dels requisits, I'lMI proporcionara
a lI'adjudicatari I'accés a I'eina corporativa de I'lMI.

En aquesta fase del contracte és especialment rellevant I'elaboracié d’'una maqueta
que inclogui les funcionalitats més importants del sistema per tal que 'usuari pugui
validar-les.

Al finalitzar la Fase d’Elaboracié es presentaran els seglients productes i documentacio

per validar i acceptar formalment:

e Document Visio amb els requisits d’alt nivell del sistema.

e Document Glossari amb les definicions de tots aquells termes que cal que siguin
detallats.

e Casos d’Us del sistema i workflow

e Document d’Especificacions o requisits no funcionals del sistema.

e Maqueta.

e Document de I'Arquitectura del sistema.

e Plade Proves

El pla de proves ha de contenir com a minim les seglients proves tipus per tal d’assegurar
el correcte funcionament del sistema:

o Unitaries: 4 casos de prova unitaria per a classe de cas d’Us critic/principal.

Integracid: 1 cas de prova d’integracid per a cada requeriment d’integracio.

o Rendiment: 1 cas de prova, com a minim, per a cada requeriment de
rendiment.

o Qualitat de codi: 1 cas de prova, com a minim, per a cada requeriment de
gualitat de codi.

o Usabilitat: 1 cas de prova, com a minim, per a cada requeriment d'usabilitat.

o Accessibilitat: 1 cas de prova, com a minim, per a cada requeriment
d'accessibilitat.

o Funcionals: 1 cas de prova per a cada cas d’Us com a minim. Cada escenari
d'éxit ha de tenir associada, com a minim, una prova, i cada escenari alternatiu,
com a minim, una prova.

o Acceptacid d’Usuari (UAT): 1 cas de prova per a cada requeriment funcional.

(@]

La fase d’elaboracié es considerara finalitzada quan el responsable del contracte de
I'IMI accepti tota la relacid de productes i documentacié detallada anteriorment.
Aguesta acceptacio es fara en reunié formal del Comite de Direccié del Contracte.
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3. Fase de Construccio

L'objectiu d’aquesta fase és la construccid del sistema. Durant aquesta fase es
realitzara un desenvolupament iteratiu. Les duracions de les iteracions seran entre 4 i
6 setmanes.
Durant aquesta fase s’haura d’elaborar el document de disseny técnic que inclou el
disseny de base de dades. Aquesta documentacié ha d’incloure el Iliurament de
diagrames en fitxer (format estandard importable des d’eines de modelatge).
Amb cada iteracié s’actualitzara el Pla de Proves en I'eina corresponent, tot incloent la
definicié dels casos de prova corresponents a les funcionalitats afegides. Es realitzara
el registre en aquesta eina del Resultat de I'Execucié juntament amb I'enregistrament
dels resultats obtinguts. Com a prova d’aquest enregistrament es pot utilitzar:

e Fitxer de resultats generat per I'eina d’execucié de proves.

e Fitxer log de I'aplicacid.

e Captura de finestres amb el resultat de les proves.

Aquests resultats es presentaran després de cada iteracié al Cap responsable del
contracte de I'IMI per a la seva avaluacié i validacié. Aquesta validacid sera necessaria
per a poder donar per tancada cada iteracié i poder comencar I'execucio de la seglient.

Abans de passar a la fase de Transicio, per tant com a minim a I'Ultima iteracid prevista
del producte, caldra que el Cap responsable del contracte de I'IMI validi el sistema
construit amb la verificacié dels resultats obtinguts en I'execucié de totes les proves
previstes al Pla de Proves.

Abans de tancar cada iteracié es presentara la documentacié técnica de cada iteracié:
e Document de Disseny Tecnic

A la finalitzacié de cada iteracid, si es considerés necessari, es podra realitzar una
validacié del sistema construit per part de |'usuari.

4. Fase de Transicio

L'objectiu d’aquesta fase és la finalitzacio del contracte. Previament al seu tancament i
dins d’aquesta darrera fase, es realitzaran les seglients tasques:

e Validacio de tot el sistema per part de I'usuari.

e Execuci6 del Pla de Gestid del Canvi segons el Pla de Gestio del Canvi previst i
aprovat a la fase anterior:
o Comunicacio del calendari de desplegament del sistema.
o Formacio del personal (tant usuaris com tecnics).
o Desplegament a Produccié. L’Ajuntament podra participar en totes les
activitats de posada en produccid del sistema construit.
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©)

Traspas a I’'equip responsable del seu manteniment.

e Lliurament de la documentacio del sistema:

o

©)
©)
©)
©)

Descripcid funcional.

Descripcio tecnica.

Manual d’usuari.

Manual tecnic o d’administracio.

Full d’escalats: I'adjudicatari és responsable d’elaborar i lliurar a I'lMl el Full
d’escalats de l'aplicacié desenvolupada. Aquest full s’haura d’elaborar
segons el model de plantilla utilitzat per I'IMI i d’acord amb les
responsabilitats dels diferents equips i entorns tecnics existents a I'IMI.
Aquest full ha de servir perqué el personal del SAU pugui escalar
correctament les incidéncies relacionades amb [I'aplicacié objecte del
contracte al tercer nivell del SAU.

El tancament d’aquesta fase de Transicié esta condicionada pel fet que el Cap
responsable del contracte de I'lMI rebi i accepti formalment la relacié de lliuraments
inclosos a I'abast del contracte. L’acceptacié formal del contracte es fara en reunid del
Comité de Direccié del contracte. El fet de no assolir els objectius d’aquesta fase de
Tancament, suposara la parada del contracte.
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Annex 2: Descripcid dels Evolutius Identificats

codi evolutiu

1014 | Automatitzacio dels processos IMI

1072 | Deteccio d’errors automatics a gestiéo NEE

1073 | Afegir opcié d’annexar documents a gestié NEE

1074 | Extraccio d’informes a gestiéo NEE

1165 | Afegir opcio NESE A i B a NEE

1166 | Reorganitzacio del menu

1167 | Canvis nomenclatures

1168 | Afegir avis nous documents a I'informe cognos NEE

1234 Migracié BBDD NEE

1229 | Sol-licituds de preinscripcié d’infants matriculats
Missatge d’error quan no coincideix data de naixement amb data de

1230 | naixement que apareix al volant de convivencia

1231 | La discapacitat no queda marcada en la pestanya de dades de baremacid

1232 | Afegir columna escola a la busqueda preinscripcid

1233 | Municipi de naixement dels tutors si un és diferent de Barcelona

1236 | Ampliar I'espai a matricules per poder incloure correu electronic dels tutors
Correccié d’errors a I'enviament a executiva
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Annex 3: Estandard de desenvolupament de J2EE a I'IMI

L'arquitectura de I'IMI es basa en l'arquitectura MVC (Model-Vista-Controlador).
Aguest model separa les funcionalitats corresponents a manteniment de dades de les
de presentacio. Aixo suposa els seglients avantatges:

e Permet minimitzar la dependéncia entre els moduls de presentacié i de
manteniment.

e Permet que diferents equips puguin desenvolupar amb perfils diferenciats.

e Permet que quan calgui introduir canvis (técnics, aplicacié de nous estandards,
etc.) el traspas necessari sigui el minim.

Dintre de I'arquitectura IMI es disposa de diferents frameworks de desenvolupament
per la tecnologia J2EE, en funcié de I’any en el que es va construir :OpenFramelMl i
Openframe4.

Manteniments d’aplicacions existents (OpenFramelMl)

Per implementar aquesta arquitectura I'lMI utilitza:
e Elframework openFramelMI.
e Els components d’us general de I'|MI.
e Els elements de programacié de I'especificacio J2EE: JSP’s, Servlets, EJB’s,
Classes, etc.
L’empresa adjudicataria del concurs esta obligada a utilitzar openFramelMI per al
manteniment dels productes del projecte desenvolupats en tecnologia J2EE/J2SE.

A més de I'estructura logica dels components segons el patré MVC, OpenFramelMI
divideix els seus components en una arquitectura de 3 capes:

e (Capa de Presentacio.

e Capa de Logica de Negoci.

o Capa d’Integracié i Accés a Dades.

En cadascuna d’aquestes capes s'han definit diferents serveis que es mostren en el
grafic de la pagina seglient. A més dels serveis propis de cadascuna de les capes
s'ofereixen Serveis de Proposit General, adequats per a qualsevol de les capes. Tots els
serveis es troben definits mitjancant interficies, quedant aixi aillats dels
desenvolupaments concrets.

Els diferents serveis es troben empaquetats en llibreries jars diferents. Aixo ofereix
I’avantatge que cada aplicacid Unicament cal que disposi de les llibreries que necessita.
Per tant quan es desenvolupen noves aplicacions Unicament cal centrar els esforcos en
el desenvolupament de les Web Actions i de les funcionalitats de Negoci.
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Els serveis i la base tecnologica utilitzats per OpenFramelMI es poden representar de la
seguent manera:

FRAMEWORK
Capé Client | CapaPresentacio ' Capa CapaDades
=] : : 7 : LogicaNegoci Integracio
Javascript
i Value '
HTML 3 Objects
v (vo) |
Applet : Data Access
-' \.‘
o
g
- =
L 3
Serveis Generals 13
aAYax bl Log4)
0t A L Servel Configuiacio ] =
[ Servel Tiaces . Excopcions ]
| Servei Corren - SHS’s ] 4 ueiﬁ
SYSTIM
Servel Sequretat (Awtenticacié — ldentificacié) l e v

Aquest grafic recull la major part dels serveis disponibles a I'IMI, perd no
necessariament tots ells. Les empreses licitadores que ho creguin necessari, poden
demanar a I'lMI la informacié detallada dels mateixos.

OpenFramelMI no és el responsable dels estils de presentacid, aquests depenen del
que determini la Direccié Técnica d’Internet i I'usuari/la usuaria final.

OpenFramelMI ofereix serveis de presentacid (pantalles, tags, llistats) que agilitzen la
construccio d’aplicacions, pero que no és obligatori utilitzar si no donen satisfaccio als
requisits de l'usuari/la usuaria. Encara que no s’utilitzin aquests serveis si s’hauran
d’utilitzar la resta de serveis comuns comentats anteriorment.

Els estandards i guies J2EE existents a I'lMI determinen diferents aspectes com:

e Els entorns de desenvolupament on s’han de provar i posar en funcionament
les aplicacions J2EE.

e Les eines de desenvolupament de que es disposa.

e La tipologia dels fitxers que composen les aplicacions, la seva nomenclatura i
els directoris on s’han de col-locar segons els tipus.

e Els passos a seguir durant el desenvolupament, tenint en compte tant la creacid
de noves aplicacions com la modificacid de versions existents.
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e El manual d'us d’OpenFramelMl, que inclou I'explicacié del detall de
I'arquitectura base i la guia d’us per a cada servei.

Aplicacions recents i nous desenvolupaments(OpenFrame4)

Per implementar aquesta arquitectura I'lMI utilitza:
e El Framework openFrame4.
e Els components d’us general de I'lMI.
e Els elements de programacié de I'especificacié J2SE 1.7 i Spring Framework 4.0

L’empresa adjudicataria esta obligada a utilitzar OpenFrame4 a la seva darrera versio
pel desenvolupament dels productes del contracte desenvolupats en tecnologia
J2EE/J2SE.
A més de l'estructura logica dels components segons el patré6 MVC, OpenFrame4
divideix els seus components en una arquitectura de 3 capes:

e Capa de Presentacié. La implementacié concreta d’aquesta capa no ve fixada

pel framework.
e Capa de Logica de Negoci.
e Capa d’Integracié i Accés a Dades.

En cadascuna d’aquestes capes s'han definit diferents serveis que es mostren en el
grafic de la pagina seglient. A més dels serveis propis de cadascuna de les capes
s'ofereixen Serveis de Proposit General, adequats per a qualsevol de les capes. Tots els
serveis es troben definits mitjancant interficies, quedant aixi aillats dels
desenvolupaments concrets.

Els diferents serveis es troben empaquetats en llibreries jars diferents. Aixo ofereix
I"avantatge que cada aplicacidé Unicament cal que disposi de les llibreries que necessita.

Per tant quan es desenvolupen noves aplicacions Unicament cal centrar els esforcos en
el desenvolupament de les accions i les funcionalitats de Negoci.

Els serveis i la base tecnologica utilitzats per OpenFrame4 es poden representar de la
seglient manera:
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Annex 4: Glossari

Aplicacié informatica: programa informatic dissenyat com a eina per permetre a
I"'usuari/la usuaria realitzar una o diverses tasques.

Acord de nivell de servei: acord escrit entre I'empresa proveidora del servei i el client
amb I'objectiu de fixar un nivell acordat per la qualitat del servei.

Actualitzacié tecnologica: adaptacio a noves versions de tecnologia base.

ADINET: metodologia de desenvolupament de projectes propia de I’Ajuntament de
Barcelona per aconseguir 'assegurament i manteniment dels sistemes d’informacid,
garantint la qualitat, abast, termini i cost préviament acordats.

Arquitectura: conjunt de patrons que proporcionen un marc definit i clar per
interactuar amb el codi font de desenvolupament de software.

Canvi normatiu: canvi produit en la normativa legal que afecta a |'objecte del
contracte i que requereix d’accions d’adaptacio dels sistemes.

Connexié LAN-to-LAN: servei de transmissi6 de dades punt a punt basat en un
protocol IP, que permet connectar dues seus d’un mateix client.

Consulta bloquejant: consulta de tipus funcional resultant d’un bloqueig en |'operativa
habitual.

Consulta normal: consulta de tipus funcional sense bloqueig en I'operativa habitual.
Equip de desenvolupament: és el conjunt de professionals que realitzaran totes les
activitats de definicidé, construccid, prova i desplegament del producte. La seva mida
acostuma a estar entre 3i 9 persones.

Evolutiu identificat: realitzacid de les tasques necessaries per incorporar noves
funcionalitats per tal d’adaptar I'objectiu global de I'aplicacié a nous requeriments.
Evolutiu recurrent: adequacid constant dels sistemes i processos a noves necessitats i
peticions de millores funcionals.

Firewall: part d’'un sistema o xarxa que esta dissenyat per bloquejar I'accés no
autoritzat, permetent al mateix temps comunicacions autoritzades.

GPA: Gestor de Procediments Administratius.

Incidéncia: defecte o fallida que bloqueja I'aplicacié o els processos de funcionament
habituals.

Manteniment correctiu: resolucié d’incidéncies i/o problemes identificats a les
aplicacions per part dels usuaris/de les usuaries que provoquen un mal funcionament
d’aquestes.

Manteniment recurrent: I'adequacié de les aplicacions als constants canvis en els
sistemes i processos, a les noves necessitats, peticions de millores funcionals,
formacions i transicions.

Modul: conjunt de funcionalitats amb una coheréncia funcional. Els moduls poden
descriure’s al backlog com un conjunt d’eépiques.

Parametritzacio: capacitat de personalitzacié del sistema permetent que es puguin
modificar aspectes puntuals del seu funcionament sense necessitat de realitzar
desenvolupament evolutiu.
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Pas a produccid: procés a través del qual les aplicacions o evolutius desenvolupats es
transfereixen al computador productiu desti amb I'objectiu de ser utilitzats per
I"'usuari/la usuaria final.

Penalitzacid: import o percentatge de sancié que s’aplica en cas d’incompliment d’un
o més acords de nivell de servei.

Problema: origen d’una o més incidencies de les que es desconeix la causa. Una
vegada una o varies incidéencies s’agrupen en un problema, es centralitza I’analisi i la
seva resolucio.

Producte: sistema informatic que es crea o es manté.

Proves funcionals: prova basada en l|’execucid, revisid i retroalimentacié de les
funcionalitats préviament dissenyades per a l'aplicacié que busquen avaluar que
I"aplicacié conté les funcionalitats que s’han especificat.

Proves UAT: proves funcionals definides i que es realitzen de forma conjunta amb els
usuaris/les usuaries referents i on es verificara que els requeriments funcionals definits
es compleixin.

Proves UA AM: proves funcionals definides i executades de forma prévia a les proves
UAT, aprovades a l'inici del desenvolupament, dissenyades i executades pels Serveis
Transversals de Manteniment (STM).

Qualitat técnica: subservei de manteniment recurrent que inclou tasques de millora
dels sistemes o de les integracions amb tercers, per ser incorrectes o estar
incomplerts, i tasques de manteniment preventiu i prefectiu.

Requeriment: necessitat documentada sobre el contingut, forma o funcionalitat d’una
aplicacié informatica.

Reunid de Kick-off: reunié de llancament de projecte.

SAU: Servei d’Atencid a I’'Usuari/aria.

Serveis d’aplicacid: I'agrupacio funcional d’'un o més sistemes TIC i tasques associades
que faciliten els processos de negoci de I'organitzacid. Aquests serveis estan governats
pel responsable de servei de I'lMI.

Serveis del contracte: conjunt de serveis inclosos en el contracte, amb el seu
corresponent abast: manteniment correctiu, manteniment recurrent, evolutius
recurrents i serveis transversals de manteniment.

Serveis Transversals de Manteniment (STM): serveis que tenen com a objectiu
I'assegurament de la qualitat, la documentacid, el govern i, en general, el correcte
desenvolupament del contracte.

Transicid: esta format pel periode de Recepcié i de Devolucié. El periode de recepcid
comenca en el moment en qué es formalitza el contracte, es gestiona per cadascun
dels serveis d’aplicacions i el seu calendari, i finalitza en el moment en qué la nova
empresa adjudicataria inicia la prestacié de cada servei. | el periode devolucié
comenca en el moment en qué I'empresa adjudicatariainicia les tasques de
transferéncia de coneixement al futur proveidor/a del servei o a I'lMl, i finalitza a la
data de finalitzacié del contracte.

Volumetries: informacio estadistica propietat de I'lMI dels diferents serveis objecte del
plec per poder realitzar I'explotacid de dades.
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Annex 5: Consultes i aclariments

L'IMEB entén que la informacid proporcionada en el present Plec constitueix una base
suficient per a la presentacié de les ofertes.

Tot i aixi, si és de interes dels licitadors sol-licitar informacié addicional per a la
presentacido de l'oferta, aixi com altres consultes o aclariments, I'I[MEB posara a
disposicid la seglient adreca de correu on els licitadors podran fer les seves consultes:
smarcillas@bcn.cat.

En I'assumpte del correu cal indicar:

Serveis informatics de manteniment, suport i desenvolupament evolutiu del sistema
d’informacié “03BRESSOL”.

En cas de no obtenir resposta, contactar amb el telefon 932918189.

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

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