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1. Antecedents

Per portar a terme la seva missio, I'Institut de Cultura de Barcelona (ICUB) disposa d’una
complexa estructura informatica amb serveis que son especifics de I'activitat del propi
institut, a més dels corporatius determinats per I'Institut d’Informatica de Barcelona (IMI).

Aquests serveis son considerats essencials en tant que garanteixen el funcionament i
desenvolupament de la propia activitat de I'institut i la dels seus usuaris.

La gestié de reserves i venda d’entrades dels museus municipals i alguns de consorciats
participats per I'lCUB és un d’aquest serveis essencials. Aquest servei esta basat, entre
d’altres, en el software Euromus, de 'empresa CCCALGIR Centre de Calcul de Girona
SL, el manteniment del qual és objecte d'un altre expedient.

Euromus és una plataforma modular i escalable, adaptable a les necessitats especifiques
de cada client, que al llarg dels anys ha patit multiples evolucions tant tecnoldgiques, com
enfocades a noves funcionalitats i millores en la seva usabilitat.

En el cas de I'lCUB, és necessari disposar d’'uns serveis técnics que coneguin aquesta
plataforma en profunditat, i que adaptin, homogeneitzin i gestionin la configuracié del
backoffice dels diferents centres, partint de les necessitats de cada equipament, perd amb
uns criteris centralitzats des de l'institut, i sempre des de la vessant tecnologica.

En aquest context, el present informe detalla la necessitat dels serveis técnics per a
'assessorament i suport de I'eina informatica Euromus, per part del Departament de
Projectes Estratégics - Sistemes d’Informacié, del Departament d’Administracio
Economica, del Gabinet Técnic i del Departament de Patrimoni Cultural de I'lCUB.

2. Objecte del Plec

2.1. Descripcioé

Donada la complexitat del programari EUROMUS | la criticitat del servei pels objectius

de I'ICUB, la quantitat d’usuaris als que se li ha de prestar suport i I'alta especialitzacié
de les tasques i 'acompanyament en decisions clau esdevé necessari comptar amb un
servei d'assessoria i suport técnic especialitzat en EUROMUS en les seglients tasques
clau:

- Suport als usuaris del programa (técnics i técniques dels equipaments).

- Suport als serveis centrals de I'lCUB per a lobtenci6 de dades
estadistiques.

- Consultoria especialitzada per a la presa de decisions estratégiques en
relacié a la configuracié de l'eina per a la venda, el flux de visitants i
I'obtencié de métriques.

- Interlocucié amb I'empresa proveidora pel qué fa als aspectes técnics que
depassen la mera configuracio de les pantalles de treball.

- Valoracio i prioritzacié de millores i adaptacions en el programari.
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- Gestié integral d’incidéncies en la conciliacié d'ingressos (SAP) i la
informacio de la plataforma Euromus

- Creacio de tarifes, activitats i configuracio de bases de dades que
impacten en la comptabilitat de I'aplicacié SAP.

2.2. Centres

La seu central és al Palau de la Virreina perd cal cobrir tots els centres i
equipaments amb venda d’entrades o reserva d’activitats. En aquests moments
son 34 centres que podrien augmentar en el transcurs del contracte.

e Centres amb servei de venda d’entrades. Son centres pels que es dona
el servei de reserves i venda d’entrades al public. Els servidors per fer-ho
estan al Palau de la Virreina.

e Xarxa de reserves, botigues i venda d’entrades fisiques instal-lat en els
centres que disposen d’aquest servei. Es presta basat en el programari
“EUROMUS". Es el sistema informatic, a banda dels corporatius, que dona
servei tant a les taquilles i sistema de gesti6 de reserva d’entrades i
activitats dels diversos Museus de I’ Institut de Cultura.

El sistema Euromus és essencial pel correcte funcionament de [Iactivitat
economica de I'lCUB i per tant clau en el seu dia a dia. La gestio i garantia de la
continuitat del servei fins i tot en caps de setmana i festius és part de la feina
principal d’aquest servei. Hi ha una verificacié diaria de les copies de seguretat i
hi ha un equip técnic responsable intern de la recuperacié de desastres, del
funcionament en contingéncia i del retorn a la normalitat en cas d’incidéncia greu
conjuntament amb les empreses corresponents. Aquest contracte inclou la
disponibilitat del técnic adscrit al contracte fora del horari estipulat en cas
d’incidéncies greus. Part de la feina del nivell 1 es intervenir fins que la situacio es
normalitza del tot i també acompanyar en tota la operativa abans, durant i després
en les actualitzacions de versions de programa o sistema operatiu de servidors o
estacions de treball. Aquest servei també és I'encarregat de presentar informes
periodics de situacié o amb les valoracions que es considerin pertinents.

A titol orientatiu i amb la finalitat de donar una idea de I'entorn en el que s’ha de
donar el servei de suport es llisten els centres o subseus que actualment es
gestionen de manera centralitzada des de I'Institut de Cultura sén els seguents:

o Castell de Montjuic

¢ Reial Monestir de Santa Maria de Pedralbes
e MUEC Montcada

e MUEC Parc Montjuic

e Dhub/Museu del Disseny. Glories
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o Dhub/Museu del Disseny. Casa Bloc
e El Born Centre de Cultura i Memoria
e MUHBA Bon Pastor

¢ MUHBA Casa de I'Aigua

¢ MUHBA Domus Avinyo

e MUHBA Domus de Sant Honorat

e MUHBA EI Call

e MUHBA Fabrai Coats

e MUHBA Oliva Artés

e MUHBA Park Guell. Casa del Guarda
o MUHBA Placa del Rei

e MUHBA Porta de Mar

e MUHBA Refugi 307

e MUHBA Tur6 de la Rovira

¢ MUHBA Via Sepulcral Romana

e MUHBA Vil-la Joana

e MUHBA Santa Caterina

o MUHBA Temple d'August

e Museu Frederic Marés

e Museu Picasso

¢ MCNB Centre Martorell d'Exposicions
e MCNB Hivernacle

e MCNB Jardi Botanic de Barcelona

e MCNB Jardi Botanic Historic

o MCNB Museu (Parc del Forum)

e Museu de la Musica

e Fabra i Coats - Centre d'Art Contemporani
e La Capella

e La Virreina Centre de la Imatge
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2.3. Serveis i tasques a desenvolupar

Sense pretendre ser exhaustiva ni excloent, és llisten les necessitats, serveis i
tasques a desenvolupar:

1. Gestié d’incidéncies i Suport reactiu i proactiu als usuaris del programari

e Recepcio de sol-licituds a través de teléfon, correu electronic o sistema de
tiquets.

e Resoluciéo de problemes basics i gestid completa d’incidéncies amb el
proveidor (Ccalgir).

o Identificacio i categoritzacid d’incidencies amb el sistema de ticketing
(Servicetonic).

e Derivacio d’incidéncies complexes als equips adequats (nivell 2 o 3) i
seguiment.

e Inclou hardware, software, permisos i consultes relacionades als sistemes
utilitzats.

o Petites formacions i assessoria telefonica o presencial.

o Creacié de sessions formatives per als usuaris interns d’Euromus, per
millorar la seva autonomia en la gestié d’entrades i extraccioé de dades.

o Desenvolupament de guies d’Us interactives o videotutorials per facilitar la
formacié de nous usuaris.

e Consells i recomanacions per evitar problemes futurs, formacié per
optimitzar I'is de I'eina.

e Punt de contacte accessible i eficient per millorar I'experiéncia de I'usuari.

2. Obtencio6 i explotacié de dades

e Generacid de dades estadistiques de vendes i enquestes al public en
coordinacié amb Gabinet Téecnic.

e Extraccié de la relaci6 de vendes o visitants associades a programes
concrets o tipus de visitants concrets.

e Recollida i analisi dels resultats de I'enquesta de publics de taquilles i
venda online, en col-laboracié amb I'empresa adjudicataria.

o Extracciéo mensual de les dades de visitants dels museus i elaboracié de
grafiques per al web barcelonadadescultura.bcn.cat.

3. Gestio de facturacio i obtencié d’informes de vendes

e Gestid i resolucid dincidéncies en la conciliacié entre ingressos i
informacio de la plataforma Euromus.
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e Resolucié de problemes en la configuracié de bases de dades Euromus
que afecten la comptabilitat i la integracié amb SAP.

4. Interlocucié amb I’empresa proveidora

o Gestio d’aspectes tecnics que depassen la mera configuracié o incidéncies
especifiques.

e Interlocucio entre 'empresa proveidora del programa Euromus i els usuaris
dels equipaments culturals de I'lCUB, facilitant la comunicacié i garantint el
correcte funcionament del sistema.

o Centralitzacid i gestio d’incidéncies relacionades amb Euromus, coordinant
la seva resolucié amb el departament de Sistemes i el proveidor CCALGIR.

5. Consultoria especialitzada, valoracié i prioritzaci6 de millores i
adaptacions en el programari

o Analisi de dades d’incidéncies per identificar tendéncies i arees de millora.

e Presa de decisions estratégiques en relacié a la configuracié de I'eina per
a la venda, el flux de visitants i I'obtencié de métriques.

e Valoraci6 d’evolutius per adaptar I'eina a les necessitats de I'ICUB i/o a
altres sistemes en interoperabilitat.

e Implementacio de les noves versions del programari en els punts de venda,
inclou desplegament, seguiment i formacié al personal.

e Desplegament de nou hardware com pot ser els nous lectors d’entrades
mobil als equipaments amb WiFi.

6. Infraestructura i Integracioé de Sistemes

e Instal-lacié de nous servidor web per a equipaments quan sigui necessari.

e Implementacio i control de qualitat del traspas comptable entre Euromus i
SAP Ecofin.

e Implementacié d’Euromus en nous centres, incloent la futura activacio del

web de venda i reserva d’entrades i activitats d’alguns equipaments.
e Integracio de la base de dades de dos centres per unificar

e Implementacié d’'una eina d’analisi de xifres de visitants basada en
Business Intelligence (BI).

e Integracio de la base de dades de correus electronics amb I'eina de
marqueting de I'lCUB per a I'enviament de newsletters.

e Integracio d’Euromus amb el SICUB.

o Estudiar la possible integracio del carnet de Biblioteques de Barcelona amb
el sistema de venda d’entrades.

e Implementacié d’una enquesta post-visita per als usuaris de la venda
online.
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e Implementacié d’'un mddul de reserva de grups online per agilitzar les
reserves d’agéncies i escoles.
o Posada en funcionament del modul de gestié i distribucié d’invitacions.

7. Auditories i Processos corporatius

o Auditoria i revisio de la comptabilitzacio de visitants.
o Revisio dels textos legals de consentiment de cessio de dades personals
en el procés de venda online.

8. Gestid de I’estandarditzacio i la codificacio interna

o Vetllar per la codificacié unificada dels equipaments amb el codi SICUB i
la seva integracié a la base de dades Euromus, amb vistes a futures
integracions amb eines de Bl.

9. Optimitzacio i Eficiéncia Operativa

e Revisio de les comunicacions per correu electronic enviades des
d’Euromus, per millorar la qualitat i claredat dels missatges.

e Creacio d’un directori de procediments d’Euromus en format web, per
facilitar les consultes dels usuaris de I'lCUB i establir criteris clars per a la
comptabilitzacio de visitants.

e Depuracio i neteja de les dades més antigues de 10 anys per alliberar espai
al servidor i millorar el rendiment.

3. Condicions d'execucio

3.1. Quantificacio

Les tasques que es preveuen desenvolupar comporten una dedicacio ordinaria
aproximada de 1.000 hores anuals (servei fixe semi presencial o remot segons
necessitat). Si durant el desenvolupament del contracte es veu que el ritme de les
tasques realment efectuades és superior, o inferior al previst s’ajustara el ritme a
fi de finalitzar el contracte dins del nombre d’hores establert. En qualsevol cas les
tasques seran sempre del mateix caire que les descrites al present plec.

S’augmentara, o disminuira, el nombre de tasques, mai es modificara ni el nombre
de recursos (mesurat en hores) ni la qualitat de les mateixes tret que no es pacti i
es dugui a terme una modificacié del contracte.

A fi de no alterar de forma significativa el ritme dels treballs I'adjudicatari ha de
substituir el personal assignat en cas de baixa laboral, permisos i/o d’altres
contingéncies. La substitucié es fara per un técnic amb experiéncia i coneixements

8
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equivalents, o superiors, als compromesos en la seva oferta en un termini maxim
de 72hs.

3.2. Calendari i horari

Ateses les caracteristiques del servei i tenint en compte que I'lCUB considera que
el servei es pot prestar amb dues posicions técniques presencials, es precisa:

- Un servei ordinari a desenvolupar en un rang horari de dilluns a dijous de 08:00
a 18:30 i els divendres de 8:00 a 15:00.

- Un servei de guardies que pot ser on line i/o presencial quan aixi es requereixi,
durant els caps de setmana i festius per atendre incidéncies critiques que estara
disponible en 'horari d’apertura dels centres amb venda d’entrada per atendre
incidéncies critiques que impedeixin la venda d’entrades amb normalitat.

L’adjudicatari es compromet a que el ritme de desenvolupament del servei
s’ajustara al cicle de treball de 'lCUB en el que la carrega baixa per la setmana de
Nadal i Setmana Santa i és practicament nul-la durant el mes d’agost, perd no
inexistent. Les vacances han de ser comunicades amb antelacié d’'un mes a I''CUB
per escrit per ser aprovades.

3.3. Adscripcié de recursos

Es considera que el servei es pot prestar amb un minim d’una posicié fixa, en cas
que hi hagi més d’una persona es requerira que una de les posicions actui com a
coordinador responsable i per tant interlocutor del servei.

Ateses els caracteristiques i la naturalesa de les tasques a realitzar, el servei de
suport s’haura d’efectuar en régim remot en les instal-lacions de la adjudicataria i
de manera presencial en els casos que aixi es requereixi. L’empresa adjudicataria
sera la responsable de I'equipament técnic necessari per dur a termes les tasques
necessaries. Com a minim es creu que ha de ser necessari:

¢ Equip amb capacitat de connexioé remota a la xarxa de I'lCUB en cas de
necessitats del servei.

e Subscripcié a Microsoft 365 Business Standard o superior durant tot el
temps d’execucio del contracte.

e Teléfon mobil per rebre trucades, notificacions i correus d’avis.

L’empresa adjudicataria sera responsable de tenir el personal al seu carrec en
condicions laborals legals vigents. En cap cas aquest personal tindra vinculacio
juridica o laboral amb I'Institut de Cultura de Barcelona.

L’empresa adjudicataria es compromet a donar a conéixer i fer complir els criteris
que es fixen en el PAU i I'avaluacié de riscos laborals dels diferents espais des
d’on es realitzin els serveis. Aixi com aquells aspectes normatius relatius a I's
dels espais.
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L’empresa adjudicataria haura de coordinar les seves tasques amb la resta de
personal i/o empreses que prestin serveis en els espais del centre en les reunions
especialment programades per aquest fi que es realitzen.

3.4. Competéncies técniques

El personal responsable de I'execucio del servei ha de disposar de la qualificacié
professional suficient per tal de poder desenvolupar la seva feina de forma fiable i
autonoma des de la seva incorporacié al servei. Qualsevol corba d’aprenentatge
ha de ser assumida per I'empresa de forma prévia a la incorporacié al servei.

La posicio técnica requerida ha de tenir els titols o acreditacions académiques
minimes de titulacié de grau o equivalent.

Competéncies Técniques Requerides:

Extraccid i Analisi de Dades

Extraccid i analisi de dades amb consultes SQL a Euromus: Capacitat per crear
i optimitzar consultes SQL per extreure i analitzar dades de manera eficient.

Gestid i Coordinacioé Técnica

Gestio i coordinacio técnica amb I'empresa propietaria del programari: CCalgir:
Habilitats per coordinar-se técnicament amb CCalgir, assegurant una col-laboracié
efectiva i resolucio rapida de problemes técnics.

Implementacio i Configuracié de Sistemes

Implementacid, configuracio i formacio de MuslinklV i Muslinklll: Coneixements
per implementar, configurar i formar usuaris en I'is de MuslinkIV i MuslinklII.

Desplegament i configuracié de hardware: Capacitat per instal-lar i configurar
hardware, incloent servidors i xarxes.

Configuracié de servidor web per la venda d’entrades: Habilitats per configurar
i mantenir servidors web per a la venda d'entrades.

Integracio i Fusio de Sistemes

Coneixements del sistema SAP: Experiéncia en I'Us i configuracié del sistema
SAP, especialment en els moduls rellevants per a la integracié amb Euromus.

Configuracié de traspas comptable entre Euromus i SAP Ecofin: Capacitat per
configurar el traspas comptable entre Euromus i SAP Ecofin, assegurant una
gestiéo comptable precisa.

Integraciéo o fusi6 de BBDD de diferents centres: Habilitats per integrar o
fusionar bases de dades de diferents centres dins d'Euromus.

10
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Visualitzacio i Analisi de Dades

Creacio de visualitzacions de dades interactives amb Flourish o Datawrapper:
Capacitat per crear visualitzacions de dades interactives utilitzant eines com
Flourish i Datawrapper.

Gestio d'Incidéncies i Configuracié de Bases de Dades

Gestio de les incidéncies en la conciliacié entre els ingressos obtinguts i la
informacié que subministra la plataforma informatica Euromus: Capacitat per
gestionar incidéncies relacionades amb la conciliacié comptable i la configuracié
de tarifes, activitats i bases de dades en Euromus que impacten en la comptabilitat
de SAP.

Aquestes competéncies técniques asseguren que el personal adscrit al contracte
esta ben preparat per a les tasques especifiques del servei contractat i pot
mantenir-se actualitzat amb les ultimes tecnologies i metodologies. Aixd no només
millora la qualitat del servei, sind que també assegura una major eficiéncia i
efectivitat en I'execucié del contracte.

L’'ICUB es reserva el dret de verificar el nivell competencial dels técnics amb un
entrevista i/o prova i pot no acceptar el técnic si considera que no compleix amb
I'exigit o I'ofertat.

3.5. Experiéncia requerida

La complexitat de la gesti6 i I'alta especialitzacié del sistema fan imprescindible
la incorporacio de personal amb suficient experiéncia en la gestié simultania de
diversos centres. El personal responsable de I'execucio del servei haura de
comptar amb I'experiéncia necessaria per desenvolupar les seves tasques de
manera fiable i autbnoma des del moment de la seva incorporacié. Es requereix
una experiéncia minima de 3 anys comprovable en la gestié de la plataforma
EUROMUS.

3.6. Formacio continua

Per tal de garantir I'eficiéncia i la qualitat del servei esdevé necessari adaptar-se
a noves tecnologies i millorar les competéncies técniques de la o les persones
adscrites al servei. La formacio continuada manté el personal actualitzat en els
avencos tecnologics i les practiques del sector, reduint errors i augmentant la
capacitat de resposta. També permet adaptar-se rapidament als nous
desafiaments i oferir solucions innovadores.

11
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El licitador es compromet a proporcionar formacio continuada al personal adscrit
al contracte durant tota la durada del mateix. A Demanda de I'lCUB, les
necessitats de formacio es tractaran en les reunions semestrals i estaran
relacionades directament amb els canvis o evolucions de necessitats
especifiques del servei o dels programaris amb els que Euromus interactua
garantint la interoperabilitat dels sistemes.

Es demana una formacié minima de 2 hores semestrals segons necessitat de
'lCUB pactades i organitzades a les reunions semestrals.

3.7. Metodologia

Una part important del servei és actuar com un “service desk”, per la provisio del
servei es seguiran les millors practiques descrites a ITIL V3 en el seu apartat
“Service Operation” amb especial émfasi al subapartat “Service Desk”:

Funci6 del Service Desk:
= Proporciona un punt de contacte central per a tots els usuaris

= Registra i gestiona tots els incidents, sol-licituds de servei i
sol-licituds d'accés

= Actua com a interficie per a tots els altres processos i activitats de
I'operacio de serveis

Activitats principals del Service Desk:

= Compliment de sol-licituds: Proporciona una interficie perque els
usuaris puguin sol-licitar serveis.

= Control d'incidents: Gestiona el cicle de vida dels incidents i
problemes.

= Comunicacié: Manté informats els interessats sobre I'estat actual
dels problemes i ofereix solucions temporals.

= Coordinacio: Millora la coordinacié entre altres processos i funcions
de la gesti6 de serveis.

Objectius del Service Desk:
= Donar solucions ales consultes tan aviat com sigui possible

= Minimitzar l'impacte negatiu en les operacions del negoci.
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= Assegurar-se que els usuaris estiguin satisfets abans de tancar un
incident.

Aquestes funcions i activitats ajuden a garantir que els serveis siguin
eficients i que els usuaris rebin el suport necessari per mantenir la seva
productivitat.

3.8. Adquisicio del servei

Els serveis que cal prestar compten amb la seva documentacié. En el moment de
I'adjudicacié es facilitara aquesta documentacié i I'adjudicatari disposara d’un
periode de dues setmanes en les que podra estudiar aquesta documentacio i fer
tantes consultes com cregui necessaries. Durant aquest periode d’adquisicié del
servei es podra disminuir el ritme dels treballs dedicats a la prestacié del servei
ordinari excepte en el referent a la resolucié d’'incidéncies en que caldra, en tot
moment, mantenir el ANS descrit al apartat “4.4 Acords de nivell de servei”.

3.9. Pla de retorn del servei

L’adjudicatari ha de mantenir en tot moment la documentacié necessaria per la
prestacio del servei totalment actualitzada i I'ha de lliurar a 'lCUB quan la
requereixi i a la finalitzacié del contracte.

4. Qualitat del servei

L'objectiu d'aquest apartat és descriure el model d'acords de nivell de servei
(ANS), que defineix els indicadors i els nivells de servei exigits, i estableix una
base objectiva i mesurable que reflecteixi el compromis entre el proveidor del
servei i 'ICUB per a prestar els serveis requerits de forma satisfactoria.

L’'ICUB pretén obtenir un nivell de servei d’alta qualitat, aixi com un grau de
satisfaccidé elevat per part dels usuaris. Per aquests motius es defineix una
estructura d’ANS basada en els criteris que es detallen a continuacié:

e L'establiment d'indicadors del servei prestat, de manera que I''CUB pugui
realitzar una avaluacié objectiva del servei i que el proveidor tingui una
base per a la correccié de les eventuals desviacions en la prestacio, i per
a I'evolucié dels seus processos i organitzacio.

o L’establiment d’indicadors que permetin mesurar el grau de satisfaccio
percebuda pels usuaris del servei.

e L'establiment d'un model d’infraccions segons es detalla en els punts a
continuacio.
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L’'ICUB realitzara el seguiment de la qualitat del servei i avaluara peridodicament el
servei prestat pel proveidor. L'incompliment dels criteris de qualitat per part del
proveidor determinara I'aplicacié de penalitzacions.

4.1. Definicions

o Consulta. Peticid de informacié, opinié o consell sobre I'is del sistema
Euromus.

e Peticio. Sol'licitud de provisio de serveis.

¢ Incidéncia. Tota aquella interrupcio o disfuncié en algun dels serveis que
doni lloc a la inoperativitat de I'element considerat o en la seva qualitat.

o Normal quan afecta a un nombre d’usuaris inferior al 25% de
I'univers considerat o hi ha operativitat parcial.

o Greu quan afecta de forma important ja sigui pel nombre d’afectats
o per I'afectacio total del servei afectat o per la urgéncia de posar
aquell servei en marxa (p.ex. la venda d’entrades d’'una activitat
especial).

o Molt Greu Tota aquella interrupcio o disfuncié que afecti a qualsevol
dels centres patrimonials de I'lCUB.

o Molt Greu fora d’horari d’'oficina. Tota aquella interrupcio o disfuncié
que afecti a qualsevol dels centres patrimonials de I'lCUB en horari
de guardies.

¢ Notificacio. Comunicacio que fa un usuari, o un sistema de monitoritzacié
automatic, donant a conéixer al servei de suport que ha d’actuar i li dona
la informacié necessaria.

o Hora de notificacié d’incidéncia. Sera el temps marcat al correu
electronic que envia l'usuari o el de registre al sistema “ServiceTonic”, amb
la informacié necessaria per actuar.

o Hora de resolucié. Temps en que es comunica al peticionari que el servei
de suport dona per finalitzades les actuacions derivades de la notificacid i
aquest ho dona per bo si fos el cas.

o Tercers. Proveidors externs de serveis dels quals depenen serveis que el
Departament de Sistemes i Recursos Externs de I'lCUB proporciona als
seus usuaris.

o Temps de tercers. El temps transcorregut entre 'hora en que es dona avis
a un tercer fins I’hora en que el tercer dona per resolt el seu problema i
torna el control als técnics de I''CUB
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o Disponibilitat. Es el percentatge del temps en que un determinat servei
esta llest per a ser usat sobre el maxim tedric en que ha d’estar a disposicio
dels seus usuaris. Expressat en tant per cent arrodonit al segon decimal.

En el cas del servei de suport fora d’horari normal, i atés que no existeix
una comprovacio continua de la seva disponibilitat, si es detecta que el
servei no esta disponible, es a dir que no pot contactar amb el técnic
responsable per fer la notificacid, es considerara que el servei no ha estat
disponible des de I'inici del periode (normalment sera I'’hora d’inici del dia
en questio).

¢ Grau de satisfaccio dels usuaris. Puntuacié de 1 a 5 que els usuaris
perceben del servei rebut pel Departament d’Informatica de I'ICUB.
Correspon a 1- Molt dolent, 2- Dolent, 3- Normal, 4- Bo, 5-Molt Bo

Tots els parametres de temps son determinats en hores arrodonit al primer
decimal.

Si no es disposa d’'una mesura més acurada s'utilitzara el temps registrat a I'eina
“ServiceTonic” més equivalent.

4.2. Indicadors del servei a realitzar
Mensualment es calcularan els seglents indicadors
o Disponibilitat del servei de suport en horari normal
¢ Disponibilitat del servei de resolucié d’incidéncies fora del horari normal.
e Per Consultes / Peticions / Incidencies
o Nombre de pendents a inici del mes
e Nombre d’obertes durant el mes
e Nombre de tancades durant el mes
e Nombre de pendents
e Antiguitat mitja i maxima a inici de mes
¢ Antiguitat mitja i maxima a fi de mes

¢ Resposta mitja, minima i maxima. Temps de resposta = Hora de resposta
— Hora de notificacio

¢ Resolucioé mitja, minima i maxima. Temps de resolucié = Hora de resolucié
— Hora de notificacié — Temps de tercers

Tres mesos abans de finalitzar el primer any de contracte i tres mesos abans de
finalitzar la prorroga, si és el cas, es calculara el grau de satisfaccio dels usuaris.
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4.3. Informes d’activitat

A les reunions de seguiment definides a I'apartat de Governanca I'adjudicatari
haura de lliurar a 'ICUB la documentacio i els informes de control i seguiment
relatius a la prestacio del servei.

Aquesta informacio s'agrupara de la forma seguent:
a) Trimestralment:

¢ Informe de seguiment del servei: contindra la informacié relativa a
l'activitat del servei prestat: hores de serveis prestades, els destinataris
els sol-licitants i la solucié acordada.

¢ Informe de situacié, recomanacions i millores. Aquest informe realitzara
un analisi d'aquelles situacions, tendéncies detectades o
problematiques comunes que durant el desenvolupament del servei
hagin pogut ser identificades pels gestors del servei del proveidor,
detallant aquelles recomanacions i millores que, per al bon
funcionament o restabliment del fet detectat, creguin necessaries

¢ Dades de la mesura del servei que s’han definit

o Dades d’assoliment dels nivells de servei i penalitzacions del periode

b) Mensualment:

¢ Informe dels indicadors tal i com es descriu en el punt 4.2.

4.4. Acords de nivell de servei
Es mesuraran els indicadors de:

¢ Disponibilitat del servei de Service Desk. Diferenciant horari normal i fora
d’horari. Es calculara en periodes mensuals.

e Temps de resposta i de resoluci6 de consultes / peticions / tipus
d’incidéncia. La mesura es fa per cada ocurréncia.

Actualment aquests indicadors s’estan mesurant i els valors sol-licitats és
corresponen amb els que s’estan assolint amb un servei prestat per dues

posicions.

) Temps de | Temps de P
el reaccioé* resolucio SIIEEiE
Disponibilitat del suport en horari normal 99%
Disponibilitat de resolucié d’incidéncies 99%
Consultes 2h 24h 95%
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Peticions 2h 48h 97,5%
Incidéncies normals 2h 24h 97,5%
Incidéncies greus 2h 8h 97,5%
Incidéncies molt greus dins horari 1h 8h 97,5%
Incidéncies molt greus fora d’horari 2h 8h 97,5%

*Per temps de reaccio és considera una resposta humana, del técnic responsabile,
més enlla de la resposta automatica de recepcié de la incidéncia.
5. Responsabilitat en el compliment del contracte

El servei contractat s’ha de prestar tal com ha estat descrit. Si no es presta en les
condicions descrites i si l'incompliment és molt gran I'ICUB pot resoldre el
contracte. Es considera molt gran quan hi ha més de 3 infraccions molt greus, en
el sentit en que estat definides, en un periode de 6 mesos.
5.1 Infraccions lleus
Es consideraran infraccions lleus les seglents:

e Manca de disponibilitat del servei de suport

e Manca de disponibilitat del servei en un % igual o inferior al 99%

e Existencia d’alguna peticié / consulta / incidéencia amb una antiguitat
superior al més a data de tancament.

e Temps de resolucio
Per cada peticié / consulta / incidéncia per sobre del ANS, pero inferior
al 110% del temps objectiu un cop descomptats els del valor objectiu
5.2 Infraccions greus
Es consideraran infraccions greus les segtlients:
o Manca de disponibilitat del servei de suport
¢ Manca de disponibilitat del servei en un % igual o inferior al 90%

o Existencia d’alguna peticié / consulta / incidéncia amb una antiguitat
superior al més a data de tancament.

e Temps de resolucio
Per cada peticio / consulta / incidéncia per sobre del ANS d’entre el 110%
i el 150% del temps objectiu

e Lareiteracié d’'una desviacio lleu tres o més vegades, en un periode de 6
mesos correguts (finestra del ultims sis mesos)
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e No donar resposta en el termini de 8 hores laborables, a la demanda
d’actuacio per una incidéncia greu dins del horari

e No donar resposta en el termini de 24 hores naturals, a la demanda
d’actuacio per una incidéncia greu fora del horari
5.3 Infraccions molt greus
Es consideraran infraccions molt greus les seglents:
e Manca de disponibilitat del servei de suport
e Manca de disponibilitat del servei en un % igual o inferior al 75%

e Existencia d’alguna peticié / consulta / incidéncia amb una antiguitat
superior a tres mesos a data de tancament.

e Temps de resolucio
Per cada peticié / consulta / incidencia per sobre del ANS en més del 150%
del temps objectiu

o Lareiteracio d’'una desviacié greu tres vegades en un periode de 6 mesos
correguts

6. Governanga

6.1. Representants de I'ICUB i del contractista

L’'ICUB designara un responsable del contracte de serveis i l'adjudicatari
designara un responsable del servei que sera l'interlocutor amb I'lCUB per la
direccio dels treballs i gestio del contracte.

Trimestralment es faran reunions de seguiment del servei amb els Departaments

involucrats, inicialment Departament de Sistemes i Recursos Externs,
Departament d’Administracié6 Econdmica, Departament de Patrimoni i Gabinet
Técnic.

6.2. Comiteé de direccio

Semestralment es fara una reunié entre els responsables de 'lCUB i de 'empresa
adjudicataria. Hi assistiran, a més a més, les persones que les parts creguin
oportunes. Els objectius de la reunid seran:

o Reuvisar si el servei s’esta desenvolupant tal com estava previst

¢ Reuvisar si el servei es pot desenvolupar millor

e Revisar si tal com esta plantejat encara és el que necessita ''CUB
e Revisar si esta donant els efectes desitjats

e Emetre un informe en el que s’expressin les conclusions dels punts
anteriors.
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Pla d’accio si és el cas

El document original ha estat signat electronicament per:
Carolina Lopez el dia 19/05/2025 a les 14:55, que informa;
Manuel Enrique Carrere Navarro el dia 19/05/2025 a les 14:57, que d6na conformitat..
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