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1. Introduccio

El present document té com a finalitat detallar la proposta técnica per a la prestacié del servei de
suport informatic a l'entitat local contractant. Aquest servei compren l'assistencia técnica
presencial i remota, la gesti6 integral d'incidéncies, la monitoritzacié de les infraestructures i la
planificacié estrategica per assegurar una evolucio tecnologica adequada de I'entorn informatic
municipal.

L'enfocament proposat es basa en la proximitat operativa, I'anticipacié tecnologica i una relacioé
de coordinacié permanent amb el client, garantint aixi una atencio agil, professional i alineada
amb les necessitats reals de I'administracio.

Les eines que s’indiquen en aquest document son a tall dexemple aixi com els diferents
cronogrames que estan fets a 1 any vista.

No reproduim en aquest document los condicions per la prestacié del Servei descrites en el PPT,
les quals aceptem integrament

Planificacié general del servei

Transicié del servei J [ Model de Prestacié Adquirit ] Devolucié J

Preparacié ] Desplegament de mecanismes

Preparacio dels Nous
Eficientacié de la presentacié Processos i Procediments

de Control Documentacié ‘
Transferéncia . éncia
Acompliment continuat actual del servei —_ 2 ; ‘
Ajust ANS de I'ANS Preparaci6 i Formacic de I'equip Transferéncia responsabilitats

Recollida Inventari Gestio casos pendents J

Millora Continua del Servei

Fase | - Transicio Fase Il - Operacié Fase Ill - Devolucio
= = o

Analisi de la volumetria, focus del servei d'eines i ] dels s
mecanismes de control

orientat a garantir la seva implementacio J
D ! d'eines i dol dGl’j l fi 6 de les dé i
mecanismes de control segmentacio en grups de resolucié

Peticions

Analisi de la volumetria, focus del servei
orientat a garantir la seva implementacié

Incidéncies

Traspas de nivells i manteniment. Periode de
garantia,

Nivells de Servei Reduccio percentual dels objectius de compliment. [
[ Canvi de proveidor, entrega de coneixement generat

S'inicia la prestaci6 al 100%, s’avalua el J [ Estabilitzats i s’evolucionen cap a la

compliment dels ANS definits percepcio

e ettt ity J [ Generar Eficiéncies en el lliurament

durant el servei

Service Desk — x recursos | Gesti6 entorn técnic i L S
Recursos suport de seguretat —x recursos | Responsable del Gestio entorn técnic i suport de seguretat — x recursos.

* Responsable del servei — 1 recurs

Focus de la } [ Integracio dels diferents serveis i

|
* Service Desk — x recursos ]

dedicats Disminucié progressiva de I'equip
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2. Coordinacidé amb l'entitat local contractant

La coordinacié amb I'entitat local s'articulara mitjangant un Pla de Coordinaci6 Integral, basat en
metodologies de gestié de serveis Tl com ITIL v4, que garanteix una relacié fluida, efectiva i
documentada entre les dues parts. Aquest pla contempla tant la gestié operativa diaria com la
coordinacié tactica i estrategica a mig termini.

2.1 Desenvolupament de la coordinacié amb l'entitat local

La coordinacié amb l'entitat local es fonamenta en el marc de bones practiques ITIL v4, que
estableix un model estructurat per garantir una comunicacié fluida i una gestié efectiva dels
serveis TIC.

Les reunions periodiques garantiran la transparéncia i I'alineacio estratégica del servei. A més,
es designara un interlocutor técnic Unic per a la gestié diaria, que actuara com a punt central de
comunicacié amb els responsables TIC de la institucio.

Els canals de comunicaci6 inclouran com a minim:

-Plataforma de ticketing (GLPI, OTRS, etc.) per a la gestio dincidéncies.
-Teléfon i correu electronic directe per a comunicacions urgents.
-Reunions mensuals de seguiment i reunions extraordinaries en cas d’incidéncies critiques.
- Informes mensuals amb métriques de servei, temps de resposta i propostes de millora.

Si es demana podem habilitar i configurar una extensié de la centraleta de I'entitat per rebre les
trucades del departament d’informatica directament amb una al.locucié previa. Aixi no tenim
configutat a ajuntaments com La Roca del Valles, Sant Just, etc...

Aquest enfocament permet assegurar la tracabilitat de les accions, el compliment dels SLA i la
millora continua del servei.
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MODEL DE Gestid de la Previsié Gestid de la MODEL DE
GESTlé del Servei ! Demanda del Servei RELAclo'
. / ' ~ El model de relacio, que es

Gestio del
Contracte

detalla en aquest punt,
determina el context de

Gestio del Recursos
Humans

Persones <

Prestacio Z\

Estructura de
Gestio del Servei

Capacitat i Rendiment ] <>

! X Prestacio

Coordinacié i Relacié entre
] < les parts

prestacio del servei:

Assegurament * Marc de relacic i els

de la qualitat diferents interlocutors

'%:m Seguiment

amb la definicio dels rols
que cadascun d'ells
desenvolupa.

Practica i

\Z\ Seguiment
Indicadors del Servei Reporting ]% Facturacié + Definicié dels mecanismes

metodologia

de gestié del contracte de
servei i les relacions entre

«— —>

Estructura de Servei Estructura de Servei
Compartida Dedicada

CARACTERISTIQUES DEL MODEL DE GESTIO

El model de gestic presenta una normativa de gestié que aglutina les segiients arees:

%

Estructura de Servei Estructura de Relacid
Dedicada amb I'entitat
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les diferents parts.

* Capacitat i rendiment * Indicadors del servei
* Coordinacié i seguiment * Estructura de gestié del servei
* Reporting * Gestio dels recursos humans
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2.2 Cronograma de coordinacio i seguiment

A continuaci6, es presenta un cronograma orientatiu de les activitats de coordinacié que es duran

a terme durant el primer any de servei:

Activitat Frequéncia Responsable Data d'inici Observacions
principal

Reunié inicial | 1 vegada (inici) | Coordinador Dia 1 Revisio6 general

d'inici tecnic del servei i

fluxos de treball

Reunions  de | Mensual Coordinador la setmana de | Analisi
seguiment tecnic cada mes d'incidéncies,
operatiu SLA i millores
Lliurament Mensual Coordinador Final de cada | Analisi
d'informes técnic mes quantitativa i
mensuals qualitativa del
servei
Avaluacio Trimestral Responsable Mes 3, 6,9, 12 | Generaci6 del
tecnologica d'evoluci6 TI roadmap
trimestral tecnologic
Enquestes de | Semestral Responsable Mes 6i12 Avaluacio del
satisfaccio als de qualitat nivell de
usuaris satisfaccio dels
usuaris
Reunions A demanda Coordinador Segons Activaci6  en
extraordinaries técnic / Entitat | necessitat cas
(si escau) d'incidencies
critiques
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3. Métode d’estudi per a I'evolucio tecnologica

L’evolucio tecnologica s’abordara mitjangant un enfocament basat en I'analisi continu, la deteccid
proactiva de millores i propostes estratégiques. Aquest enfocament combina técniques
d’auditoria amb marcs de bones practiques com ITIL v4, COBIT 2019 i el cicle de millora continua
PDCA (Plan — Do — Check — Act).

- Auditoria inicial basada en COBIT: S’avaluara I'estat del parc informatic, sistemes, xarxes i
seguretat. S’entregara un informe amb recomanacions prioritzades.

- Monitoritzacié continua: Mitjangant eines com Zabbix, Nagios o Pandora FMS, es controlara
I'estat dels sistemes i s’activaran alertes preventives.

- Millora continua (PDCA): Amb planificacio, execucié, comprovacio i actuacio sobre les accions
implementades.

- Revisio amb benchmarking: Avaluacié periddica en comparaciéo amb estandards sectorials.

- Roadmap tecnolodgic: Creacié d’'un pla consensuat d’evolucié tecnoldgica per fases, amb
calendaritzacio6 i recursos estimats.

Procés Metodologia aplicada Objectiu principal

Auditoria inicial COBIT 2019 + checklist | Avaluar estat actual i
propia detectar riscos critics

Monitoritzacié continua NOC + eines SNMP Control en temps real de

I'estat i disponibilitat

Millora continua Cicle PDCA (Plan-Do- | Implementar, validar i
Check-Act) consolidar millores
periodiques
Coordinacié amb I'entitat ITIL v4: Service Desk & | Garantir tragabilitat, escalat
Communication i documentacio
Roadmap tecnologic Benchmarking + analisi | Identificar i planificar
GAP oportunitats de

modernitzacio
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3.1 Desenvolupament del metode d’estudi i millora continua

L’analisi técnic s’articulara segons les metodologies COBIT 2019 per a l'auditoria i ITIL v4 per a
la gesti6 de serveis, complementat pel cicle de millora PDCA (Planificar, Fer, Verificar, Actuar).

Fases del metode d’estudi:
- Auditoria inicial: Diagnostic complet amb eines COBIT per identificar riscos i mancances.

- Monitoritzacié: Us de plataformes SNMP (Zabbix, PRTG) per recollir dades operatives i establir
alertes.

- Analisi de recurréncies: ldentificacid de patrons d’error mitjangant la gestié de problemes
(problem management).

- Millora continua: Implementacio ciclica mitjancant el model PDCA, revisant resultats i ajustant
accions.

- Benchmarking: Comparacio amb altres ajuntaments i millors practiques del sector public.
- Roadmap tecnolodgic: Creacié d’'un pla de modernitzaci6 amb fases, objectius i calendaris
consensuats amb I'entitat.
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3.1.1 Quadre resum

Mes Activitat  tecnica | Lliurables Eines /
principal associats Metodologia

1 Auditoria inicial de | Informe tecnic, | COBIT 2019,
I'entorn IT diagnostic inicial checklist interna

2 Configuracio de | Sistema d'alertes i | Zabbix/ PRTG
monitoritzacio dashboards

operatius

3 Analisi Informe de causes | ITIL v4 — Problem
d'incidéncies arrel i pla correctiu | Management
recurrents

4 Proposta de | Pla d'acci6 técnic PDCA - planificacio
millores prioritzades inicial

5 Execucio de | Informe Documentacio
millores tecniques | d'implementacio tecnica interna

6 Avaluacié de | Informe d'impacte i | Google Forms /
resultats / Enquesta | satisfaccié Microsoft Forms
a usuaris

7-9 Noves accions de | Roadmap revisat Benchmarking,
millora i inversio GAP Analysis

10 Revisio de I'entorn i | Informe d'evolucié | Auditoria creuada +
sistemes critics tecnica KPIs

12 Avaluacié anual i | Informe executiu i | Model propi
planificacié pel | pla estratégic
segon any
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4. Recursos Humans

El servei sera prestat per un equip técnic qualificat amb experiéncia en entorns municipals. Els
perfils previstos son:
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SERVICIOS TECNOLOGICOS

4. MODEL DE RELACIO | MITIANS i ITGLSBAL
TECNICS ==

4.1 Descripcio de I'equip técnic I e I

Service Desk, sistemes, explotacit, xana | seguretat

Responsable del servei

Nom: XXXXXNK

Rol: Director técnic ITGLOBAL Mes de 20 anys d'experiéncia en :

, - Diseny e Implantacié d'Infraestructures de xarxa d’enmagatzemament d’EMC, Huawei, HP i Fujitsu.
o o  plecasecomaliact
d’enmagatzemament complexos.
Formacié: - Cap de Projectes de diseny e Implantacié de Infraestructuras de xarxa.
ﬁ%&jﬁ en sistemes de Virtualitzacié (VMWARE, Hyper-V, Nutanix), sistemes Operatius de Servidor

- Experts en sistemes de BackUp i restore.
- Sistemes de contingencia

| L.

- Castella i Catala nadiu

- Angles nivell mig

- Principals Certificacions -
-EMCIE
- VMware VCP 6.0
Reporting - Huawei HCNP storage

- Lenovo certfied specialits

- HP Networks specialist

- DELL Compellent enginiering specialist
-ITILv3

Dedicacio - Exagrid

| |\

- Parcial

\.
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4. MODEL DE RELACIO | MITJANS —— ITGLSBAL

Gestis del servel

TECN |CS SERVICIOS TECNOLOGICOS

5 Gesti entarn Comunicagions |
Lseveroms || “aee | T

4.1 Descripcio de I'equip técnic l ey

‘Sarvica Dask, sistemes, explotacié, xarxa | seguratat

Perfils de I'equip tecnic (1) - Service Desk

Informacio general Coneixements i experiéncia

Nom: Pool de recursos
Rol: Servei remot de Help Desk - Miinim 3 anys d'experénci
Recursos: .

- Coneixements basics de comunicacians i xarxes,
- Experiencia en entorns de virtualizacid i sistemes en CPD

y
[ e [
-Amb amplia experiéncia en aquestes tecnologies:
Windows server
- Minim grau mig formacio professional en Informatica Active Directory
SITIL Windows client

VMWare ESXi ( vSPHERE )
- Eines de ticketing i reporting Backup EXEC

Veeam Backup
Exchange server

Formaci6:

H \

v

- Castella i Catala nadius

- Angles nivell basic

Reporting - Amb capacitats "d'organizacion i bona presencia

| \

R - Pro-actiu, amb bona comunicacié i presencia
- Responsable del servei.

- Ordre i metodologia

Dedicacié - Capacitat i recursos per a resoldre les incidéncies

| \

- Full time dintre del pool de recursos per altres clients J

> | VALUEONIT
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4. MODEL DE RELACIO | MITJANS ——

SERVICIOS TECNOLOGICOS

Teenic

4.1 Descripcio de I'equip técnic I T I

Serviee Desk, sistemes, explotaci, xarxa | seguretat

N el =

Perfils de I'equip técnic (1) — Gestié entorn técnic

Informacié general Coneixements i experiéncia

Nom: Pool de recursos
Rol: Servei suport remot - Minim 3 anys d’experéncia
Recursos: - Coneixements basics de comunicacions i xarxes.
o - Experiencia en entorns de virtualizacid i sistemes en CPD
- Administracié Exchange Server
Formacié: Windows server
R Active Directory
- Multidisciplinar L
Windows client
VMWare ESXi ( vSPHERE )
Backup EXEC
Veeam Backup
Exchange server

- Castella i Catala nadius

- Angles nivell basic

H \

o’
- Amb capacitats “d’organizacion i bona presencia
- Ordre i metodologia
- Responsable del Servei - Capacitat i recursos per a resoldre les incidéncies

Dedicacio

- Full time dintre del pool de recursos per altres clients

\.
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4. MODEL DE RELACIO | MITIANS ITGLSRSAL

Gestid del servei

hS
SERVICIOS TECNOLOGICOS
TECNICS e P
)

4.1 Descripcio de I'equip técnic l o)

Service Desk, sistemes, explotacid, xana i seguretat

Perfils de I'equip técnic (V) — Comunicacions i suport de seguretat

Informacié general Coneixements i experiéncia

Nom: Pool de recursos

Rol: Suport remot o presencial sistemes i seguretat - Minim 5 anys d’experéncia

Recursos: - Coneixements avancats de comunicacions i xarxes.
- Experiencia en entorns de virtualizacio i sistemes en CPD
- Administracié Exchange Server

Titulacié )

-Amb amplia experiéncia en aguestes tecnologies:

Formacio: Windows server

I Active Directory
,,,,,, VMWare ESXi ( vSPHERE )

- VPN i firewaling
-IPS, IDS i plans

Idiomes

‘ \
2
m
=
@
o
o
=]
o
]
=3
=1
@
o
=
o,
o

Idiomes: Competéncies

- Castella i Catala nadius
- Angles nivell basic

Reporting - Amb capacitats ‘d’organizacién i bona presencia
- Pro-actiu, amb bona comunicacid i presencia
- Responsable del servei - Ordre i metodologia

- Capacitat i recursos per a resoldre les incidéncies

Dedicacio

- Full time dintre del pool de recursos per altres clients

i e e e
Reunions de seguiment I planificacions Cap de Projecte

Servei Help-Desk( remot i in , atencid usuaris Técnics de ler | 2on nivell( Grau mitja i superior)

Gestié parc microinformatic Técnics de ler | 2on nivell( Grau mitja i superior)

Gestio servidors, xarxca i monitoritzacio Técnics 2on nivell( Grau superior)
Gestio backups Técnics 2on nivell( Grau superior)

Elaboracié informes Cap de projecte | Tecnics de 1er | 2on nivell( Grau mitja i
superior)

> § VALUEONIT
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5. Recursos Tecnics

Es disposara de les eines i infraestructures seguents:
- Plataforma de ticketing

- Eines de monitoritzacié (Zabbix, PRTG...)

- Equips portatils per a assisténcia in situ

- Connexi6é remota segura (VPN xifrada)

- Vehicles per a desplagament rapid

6. Seguretat i Confidencialitat

Es garantira la seguretat de les dades i la confidencialitat de la informaci6 a través de:

- Protocols d'accés i contrasenyes
- Compliment del RGPD, LOPDGDD i ENS si escau
- Acords de confidencialitat signats per tot I'equip

- Registre i control d’accés als sistemes

VALUE ON IT
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