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1  CONTEXT

Des de la Direccid de Clients d'Aiglies de Barcelona actualment es gestionen tres dossiers
principals: facturacio, cartera i impagats. Aquests dossiers es fonamenten en el Datamart de
Cicle Comercial, desenvolupat en els Ultims anys mitjancant I'Us de tecnologia de base de dades
Oracle i I'eina Talend per als processos ETL.

Durant aquesta etapa, s'han detectat discrepancies entre les dades reportades a través de
diversos dossiers i les dades que espera negoci obtenir. Aquest fenomen s'ha vist agreujat pels
canvis en l'equip de negoci que va definir el projecte originalment, la qual cosa ha ocasionat
alguns canvis de criteri sobre les definicions acordades.

La situacid abans comentada, ha provocat que es realitzen consultes directament contra els
sistemes d'origen, identificant-se diferencies que no coincideixen amb les dades reportades en
els dossiers. Aquestes discrepancies poden ser causades per variacions en els criteris funcionals
o en els filtres aplicats.

Per abordar aquestes problematiques, s'ha dut a terme un estudi exhaustiu dels dossiers,
I'analisi del qual ha permés identificar les causes principals dels desquadraments i ha facilitat la
implementacié d'accions destinades a resoldre els problemes detectats. Aix0 ha garantit la
utilitat dels dossiers i millorat la seva usabilitat. Aixi mateix, s'han revisat els processos de
control de qualitat i elaborat un glossari amb la finalitat d'ampliar el coneixement sobre els
indicadors utilitzats en els informes.

Com a resultat d'aquesta analisi, s'ha considerat necessari desenvolupar i implementar
correccions i millores tant en les bases de dades com en els processos ETL realitzats amb
Talend i en la plataforma MicroStrategy.

Les qliestions identificades no es limiten exclusivament a MicroStrategy, sind que també
abasten aspectes tecnics clau en les altres arees esmentades. Per aix0, es subratlla la
importancia d'abordar aquests punts de manera integral per assegurar una solucié completa.

De forma paral-lela també s'ha treballat en un model de governanca de la dada, que asseguri,
entre altres, I'evolucié del glossari i el plantejament de regles de qualitat. Es per aixo que dintre
d'aguestes tasques necessaries també caldra ampliar el glossari i plantejar les primeres regles
de qualitat.

2 DOSSIER CLO03.FACTURACIO

2.1. Estat actual

Actualment, el dossier de facturacié compta amb la informacié de facturacid per carrec i per
calendari, distribuida en dos capitols amb el mateix disseny i filtres, perdo amb un criteri de data
diferent.
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Cadascun dels capitols compta amb les mateixes pagines:
v/ Resumen Facturacié:
o Filtres per mes, municipi, concepte de la factura, estat de la factura i Us de
I'aigua
o KPId'Import facturat
o KPI de metres cubics facturats
o Detall per tipus de subministrament
v/ Detall per concepte de facturacid
o Filtres per mes, municipi, Us de l'aigua, estat de la factura i tipus de
subministrament
o Grafica detall d'aigua vs taxes
o Detall per concepte de facturacié

Actualment, I'aspecte del dossier és el seglient:

Facturacié per Carrec Facturacié per Calendari

Resum facturacio Conceptes facturacio

e Periode mostrat 202501 202408 - 202501 Ultima Actualitzacio
Aigties de o

Barcelona Periode anterior 202412 12172025
201801 202501
Municipi Ll
Import facturat M3 facturats
an - 89,2% - 89,3%
X Mes anterior: Mes anterior:
Concepte Factura
Agost 2024
“ Detall per tipus de subministrament
@
L Import facturat
Mes CONVENI  SUBMINISTRAMENT  SUBMINISTRAMENT FRAU  SUBMINISTRAMENT SERVEIEQUIP  SUBMINISTRAMENT Total
4fs Aigua? COMPTADOR AFORAMENT COMPTADOR CINCENDIS AFORAMENT
DIVISIONARI DIVISIONARI GENERAL GENERAL
" Gener 2025
Desembre 2024
Us aigua Novembre 202¢

Octubre 2024

Setembre 2024 4648€ 45845376 € 456€ 90.161 € 13.849.433 € 39 € 238008 € 60.027.685 €

Estat Factura Agost 2024 2905 € 48225630 € 120877 € 14105695 € 0 3a2¢€ 62.455.450 €

FACTURADA

Imatge: Facturacio per carrec > Resum de facturacié

Facturacié per Carrec Facturacié per Calendari Facturacis per Carrec - Conceptes facturacid

Resum facturacio Conceptes facturacio

H '] 202408 - 202501 Ultima Actualitzacié
Aigues de o
12172025

Barcelona . 202501
Municipi PI'OpOI’C\O' A\gua/Taxes Import im3 per concepte
Concepte factura Import facturat
(A QUOTA SERVEI
BARCELONA BOQUES

LHOSPITALET LLOBR. QUOTA SOCIAL

CONSUM RESP.(T1-72)
Tipus Subministrament SONIFICACIO AIGUA
@n
conven Import per concepte
SUBMINISTRAMENT COMPTAD

Us aigua

DOMESTIC

Estat Factura e .

FACTURADA

CANCELLADA QUOTA SERVEI QUOTA SOCIAL BONIFICACIO AIGUA CANON AIGUA VA TMTR ALTRES
ROOUFS CONSUM RFSP (T1-T2) SORRF-CONSUM (T3.T5) DFSPFSFS IMPAGATS RESINUS MUNICIPAI S CIAVEGUFRAM
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Imatge: Facturacio per carrec > Conceptes de facturacié

Facturacio per Carrec Facturacié per Calendari

Resum facturacio Conceptes facturaci

Ultima Actualitzacié

Aigﬁes de Periode mostrat 202501 02408 - 202501

B I Periode anterior 202412 1220
arceiona 200603 202501
Municipi
Import facturat M3 facturats
€ -89,1% - 89,2%
Mes calendari anterior: € Mes calendari anterior:
Concepte Factura
B Detall per tipus de subministrament
(A
import facturat
¢Es Aigua? Mes Calendari CONVENI  SUBMINISTRAMENT ~ SUBMINISTRAMENT FRAU  SUBMINISTRAMENT SERVEIEQUIP  SUBMINISTRAMENT Total
wENT comPTADOR CancENDIS AFORAMENT
DIVISIONARI DIVISIONARI GENERAL GENERAL
an
- Gener 2025
Desembre 2024
Us aigua
® Novembre 2024
Octubre 2024
Estat Factura Secembre 2024 e 46231395 € asee s370€ 13807255 € 191€ 237308 € 0375612€
xcrURon Agost2024 3a05¢ 4376957 € 10287€ 18096849 € ce seze 2618684
Imatge: Facturacid per calendari > Resum de facturacio
Facturaci per Carrec | Facturaci per Calendari Facturacio per Calendan - Conceptes facturacis
Resum facturacié Conceptes facturacio
o 202408 - 202501 Ultima Actualitzacis
Aiglies de -
B 1 127172025
arcelona o 202501
Municipi Proporcié Aigua/Taxes Import i m3 per concepte
Concepte factura import facturat
(A QUOTA SERVEI
BARCELONA BOQUES
LHOSPITALET LLOBR QUOTA SOCIAL
CONSUM RESP. (T1-T2)
Tipus Subministrament BONIFICACIO AIGUA
«an
convemt Import per concepte
0s aigua
DOMESTIC
e - 1 I —
FACTURADA
CANCELLADA QUOTA SERVEI QUOTA SOCIAL BONIFICACIO AIGUA CANON AIGUA VA TMTR ALTRES
BOOUES CONSUM RESP. (T1-T2) SOBRE-CONSUM (T3-T5) DESPESES IMPAGATS RESIDUS MUNICIPALS CLAVEGUERAM

Imatge: Facturacio per calendari > Conceptes de facturacio

2.2. Necessitats de canvi

Les transformacions proposades sobre aquest dossier suposen un canvi complet en el disseny.
A continuacid, es detalla la configuracié objectiu d'aquest dossier:
El dossier comptara amb dos capitols analegs en quant a visualitzacid, per6 amb diferent
profunditat temporal:

1. Facturacio diaria: es mostrara la facturacié a nivell diari.

2. Facturacié mensual: es mostrara al tancament del mes.
Cada un dels capitols comptara amb els segiients filtres i KPls:

v Filtres

0 Municipi
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Concepte factura
Es aigua
Us Aigua
Estat factura
Lot factura (si I'estat de la factura és Anul-lat es posara '90A+Any+Mes' i si
I'estat és Cancel-lat es posara '90C+Any+Mes')
o Tipus d'enviament
o Any, mesidia
Visualitzacions
o KPId'Import facturat
o KPI de metres cubics facturats
o Taula detall per Us de I'aigua, concepte de facturacid, metres cubics facturats i
import facturat
o Grafica detall per alguna de les dimensions seglients: Municipi, Concepte
factura, Es aigua, Us Aigua, Estat factura, Lot factura o Tipus d'enviament
o Detall per concepte de facturacié

O O 0O oo

Relacio de tasques a realitzar

A continuacio, es detallen les tasques genériques necessaries per implementar aquests canvis:

SSSSXSXSX KK

Revisio i tancament definitiu dels requeriments
Analisi d'impacte de canvis en el model de dades i en altres dossiers
Coordinacié amb tots els stakeholders implicats, especialment aquells impactats per
I'analisi d'impacte
Disseny tecnic i funcional
Proves unitaries i integrades
Processos de UAT
Documentacio de projecte
Generar dimensions temporals d'any, mes i dia comuns als tres dossiers
Tasques de GO LIVE
o Documentacié de Pujada
o Monitoritzacié pujada
o Validacié usuari

Les tasques especifiques d'aquest dossier inclouen:

v

4
4
4

Presa de requeriments amb usuaris clau de negoci respecte a la profunditat historica
del capitol de facturacio per a la visio diaria i per a la visié mensual.

Implementar la profunditat historica del capitol de facturacié per a la visid diaria i per a
la visi6 mensual.

Realitzar modificacions en Talend i en la base de dades per incloure o remapejar el
camp d'entitat de cobrament que actualment es troba en la taula FACT_L_CAPCALERA.
Modificar el procés de carrega del municipi de la taula FACT_L_CAPCALERA per poblar
els casos informats com a N/A amb la informacié del municipi de la taula
EO_CONVENI_FRAU.
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Realitzar modificacions en Talend i en la base de dades per incloure la informacio del
tipus d'enviament en la taula FACT_L_CAPCALERA.
Creacio d'un cub de Microstrategy amb la informacié de la facturacid diaria.
Modificar el cub de facturacié actual perqué només inclogui els tancaments de mes i
exclogui els dies 15 de cada mes.
Generar la nova visualitzacié de facturaciéo mensual.

o0 Generar els filtres especificats en el futur del dossier, excluint els filtres de lot

de lecturai el de periodicitat.

o0 Generar les visualitzacions i KPls.
Generar la nova visualitzacié de facturacio diaria

o Generar els filtres especificats en el futur del dossier.

0 Generar les visualitzacions i KPls.

Modificar els literals i agrupacié del tipus de factura

o 'RECUP." passara a ser 'CLAVEGUERAM'.

o 'Residus municipals' passara a ser 'TRR".

o 'REGUL'i 'Fons solidaritat' es posaran dins del grup 'ALTRES'.
Reemplacar el terme 'subconcepte’ per 'concepte original'.

Revisié Reports d'Importes facturat criteri calendari: actualment, el sistema només
mostra les factures anul-lades que van ser emeses originalment en el mes seleccionat
en el report, la qual cosa no proporciona una visié completa de les anul-lacions.
Implementar la visualitzacié de totes les anul-lacions del mes seleccionat,
independentment de quan es va emetre originalment la factura.

Revisié i ampliacio del glossari

Modificacid de la pensatanya glossari

Modificacid de I'enllag del dossier al glossari actualitzat

Glossari termes

Aquest és el glossari actual de facturacio, els canvis requerits sobre el glossari es troben al punt
5. Glossari i regles de qualitat

Facturacio per Carrec

Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Import Métrica Z“:“da de F'import fac“;rat També es mostra import | SUMA(FC_IMPORT_CONCEPTE) | FACT_L_LINIES_FACT
facturat ll GRS EREEITEAL: Gl facturat del mes anteriori | de FACT_L_LINIES_FACTURA URA

mes seleccionat. 2 variacid
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Nom

Tipus

Descripcio

Observacions

Camp / Férmula

Taules Accedides:

Suma dels metres cubics
facturats del darrer
tancament del mes
seleccionat.

S'aplica el filtre per tipus de
concepte de factura:

- CONSUM AIGUA
RESPONSABLE, T1, T2

- SOBRE-CONSUM AIGUA,

Suma(FC_BASE_CONCEPTE)

De FACT_L_LINIES_FACTURA

Si
ID_TIPUS_CONCEPTE_FACTURA
in (4 - CONSUM AIGUA

FACT_L_LINIES_FACT
URA

M3 facturats | Metrica | o\ oc mostra Fimport | T3, T4, T5 RESPONSABLE, T1, T2, 6 - FACT_L_TIPUS_CONC
facturat del mes anterior i L'indicador M3 de facturats | SOBRE-CONSUM AIGUA, T3, T4, EPTE_FACTURA
la variacid. no considera aquelles T5)
factures en que el preu és
igual a 0.
Mostra el mes corresponent
Mes Atribut | ala data de carrega de la DATE_CARREGA_FACTURA Ei?—L—LINIES—FACT
factura
Mostra el municipi A N/A els municipis de les
Municipi Atribut polisses que es troben en ID_MUNICIPI FACT_L_CAPCALERA
corresponent al contracte. ;
conveni_frau
Concepte Atribut Mostra el tipus de concepte ID TIPUS CONCEPTE FACTURA FACT_L_LINIES_FACT
Factura de factura - - - URA
Mostra I'Gs de l'aigua Aquest atribut prové del CON_L_TIPUS_US_AI
Tipus Us Aigua | Atribut | (DOMESTIC, NO camp Us aigua informatala | ID_TIPUS_US_AIGUA GUA
DOMESTIC). polissa.
Wpteg to Mostra el tipus de ?:;Esfiszgzl: prove del
subministram | Atribut . . ID_TIPUS_CONTRACTE CON_L_CONTRACTE
. contracte. subministrament informat a - - -
la polissa.
Mostra l'estat de la factura
Estat factura Atribut | (FACTURADA, ID_ESTAT_FACTURA FACT_L_CAPCALERA
CANCEL-LADA, ANUL:-LADA)

Facturacio per Calendari

calendari

ID_MES_CALENDARI

Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Suma de I'import facturat T e e (e
Import Matrica del darrer tancament de facturat del mes anterior i SUMA(FC_IMPORT_CONCEPTE) | FACT_L_LINIES_FACT
facturat mes seleccionat . de FACT_L_LINIES_FACTURA URA
la variacié
S’aplica el filtre per tipus de | Suma(FC_BASE_CONCEPTE)
Suma dels metres cubics concepte de factura: De FACT_L_LINIES_FACTURA
facturats del darrer - CONSUM AIGUA Si
tancament del mes RESPONSABLE, T1, T2 ID_TIPUS_CONCEPTE_FACTURA | FACT_L_LINIES_FACT
M3 facturats Métrica seleccionat. - SOBRE-CONSUM AIGUA, in (4 - CONSUM AIGUA URA
També es mostra I'import T3, T4, T5 RESPONSABLE, T1, T2, 6 - FACT_L_TIPUS_CONC
facturat del mes anterior i L'indicador M3 de facturats | SOBRE-CONSUM AIGUA, T3, T4, | EPTE_FACTURA
la variacié no considera aquelles T5)
factures en que el preu és
iguala 0
Mostra I'anymes
Mes Calendari | Atribut | corresponent a la data ID_ANY_CALENDARI + FACT_L_CAPCALERA
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Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Mostra el municioi A N/A els municipis de les
Municipi Atribut P polisses que es troben en ID_MUNICIPI FACT_L_CAPCALERA
corresponent al contracte ;
conveni_frau
Concepte Atribut Mostra el tipus de concepte ID TIPUS CONCEPTE FACTURA FACT_L_LINIES_FACT
Factura de factura - - - URA
Mostra I'is de Iaigua Aquest atribut prové del CON_L_TIPUS_US_AI
Tipus Us Ai Atri is aigua inf la |[ID_TIP AIGUA A
ipus Us Aigua tribut (DOMESTIC, NO DOMESTIC) cajnr'wp Us aigua informat a la _TIPUS_US_AIGU GU
polissa
s ?:nties:iazr;%: prové del
subministrame | Atribut Mostra el tipus de contracte p. p X ID_TIPUS_CONTRACTE CON_L_CONTRACTE
nt subministrament informat a
la polissa
Mostra I'estat de la factura
Estat factura Atribut (FACTURADA, ID_ESTAT_FACTURA FACT_L_CAPCALERA
CANCEL:-LADA, ANUL-LADA)
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3  DOSSIER CLO04.IMPAGATS

3.1. Estat actual

El dossier de deutes impagats conté la informaciéd de deutes no satisfets i per cartes de
reclamacid, distribuida en dos capitols. A I'annex 'Dossier Deutes Impagats - Pantalles Actuals'
hi ha les captures del dossier per a la vostra referencia.

A continuacio, es detallen els capitols:

v ‘Deute’:

o Pagina ‘Sumari’, la cual conté el seglient:
= Filtres per data, municipi, tipus Us aigua i tipus client
= KPI de deute vengut
= KPI de contractes amb deute vengut
= KPI de factures vencudes
= Visualitzacié de barres verticals de deute per tipus de client
*  Visualitzacid d'anell amb deute segons I'Us d'aigua

o Pagina ‘Impagaments per Municipi’, la qual conté el segient:
*  Filtres per data, municipi, tipus Us aigua i tipus client
= KPI de deute vengut
=  KPI de contractes amb deute vengut
= KPI de factures vengudes
*  Visualitzacid de barres amb el deute vengut per municipi (top10)
» Detall del saldo de les factures impagades per municipi

o Pagina ‘Impagaments per Tipus Circuit’, la qual conté el seglient::
*  Filtres per data, municipi, tipus Us aigua i tipus client
* KPI de deute vengut
* KPI de contractes amb deute vengut
*  KPI de factures vengudes
= Visualitzacié de barres amb el deute vencut per circuit de deute
= Detall del saldo de les factures impagades per circuit de deute

o Pagina ‘Impagaments per Comportament Pagament’, la qual conté el seglient:
=  Filtres per data, municipi, tipus Us aigua i tipus client
= KPI de deute vengut
= KPI de contractes amb deute vengut
= KPI de factures vencudes
= Visualitzacid de barres amb el deute vengut per comportament de

pagament
* Detall del saldo de les factures impagades per comportament de
pagament
v ‘Cartes de reclamacid’:

o Pagina ‘Sumari’,la cual conté el segient:
*  Filtres per data, municipi, tipus Us aigua, tipus client i model de carta
= KPI de nimero de cartes
= KPId'import reclamat
»= 7 KPIs de numero de cartes filtrades per cada tipus de model
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= 7 visualitzacions del nimero de cartes per cada tipus de model
Pagina ‘Evolucié Factures cobrades vs Factures reclamades’, la qual conté el
seguent:
*  Filtres per data, municipi, tipus Us aigua, tipus client i model de carta
= KPId'import reclamat
= KPId'import cobrat
* Visualitzacid de barres en cluster vertical del numero de factures
reclamades vs factures cobrades
Pagina ‘Ratios d'Efectivitat’, la qual conté el segiient::
=  Filtres per data, municipi, tipus Us aigua, tipus client i model de carta
= KPI d'efectivitat total
= KPI d'efectivitat del procés
KPI d'efectivitat per lot
= Detall de I'efectivitat per cada tipus

Actualment, I'aspecte del dossier és el segiient:

Deute Cartes de reclamaci

Sumas Impagats per Municipi

Impagats per Tipus Circuit Impagats per Comportament .

-
12112025

Aigﬁes de 300972024 - 311272024 o Gltima Actualitzacié

Barcelona oo stz2s

Municipi

@
BARCELONA
LHOSPITALET LLOBR
CORNELLA

GAvA

Tipus Us Aigua

DOMESTIC

Tipus Client

(an
VULNERABLES
BOQUES
PUBLIQUES
PRIVADES

Pagina 12 de 62

Deute vengut Contractes amb deute vengut Factures vengudes
Anterior Data: Anterior Data: Anterior Data:.

Deute per tipus de client Deute segons I'is de laigua

Tipus d's de laigua
W DOMESTIC
B NO DOMESTIC

— .
DOMESTICS VULNERABLES PRIVADES BOQUES PUBLIQUES

Imagen: Deute> Sumari
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BOQUES

i GavA
PUBLIQUES

Deute | Cartes de reclamacio
Sumari Impagats per Municipi Impagats per Tipus Circuit Impagats per Comportament ..
Aigues de 30/09/2024.- 31/12/2024 Gltima Actualitzacis
g =
121172025
Barcelona a2
Municipi Deute vengut Contractes amb deute vengut Factures vengudes
a € g - I
a0} Anterior Data: Anterior Data Anterior Data
BARCELONA
[ LHOSPITALET LLOBR
L Deute vengut per Municipi - top 10 Saldo de factures Impagades per Municipi
CORNELLA
Municipi Import deute
GAVA vengu
SANT BOI ¢ ==
‘ BARCELONA
Tipus d'ds d'aigua . BADALONA
a0} SANT ADRIA
ts [
 nOmESTIC unicl - LHOSPITALET LLOBR
' STACOLOMA GRAMENET
us 5
Tipus de client B3 B £ 2 3 3 3 g K g
3 ] 3 3 g z = 5 & CORNELLA
z z z E] H z H g 8
9 @ g 5 5 z z g
8 an H = H jm g S & = 2 SANT 801
VULNERABLES g < < 2
s g ; S MONTCADA | REIXAC
S 2 g
E S H
&

CASTRIINFEFIS

Imagen: Deute > Impagats per municipi

Deuts) ETESEEENEED Deute : Impagats per Tipus Circuit
Sumari Impagats per Municipi Impagats per Tipus Circuit Impagats per Comportament ...

Ai ':l es d e 30/09/2024 - 31/12/2024 Ultima Actualitzacié

g -
121112025
Barcelona o a0
Municipi Deute vengut Contractes amb deute vengut Factures vencudes.
. ] g
Anterior Data:. Anterior Data: Anterior Data:

an

BARCELONA

LHOSPITALET LLOBR Deute Vengut per Circuit de Deute Saldo de factures Impagades per Circuit de Deute

CORNELLA Circuit Deute Percentatge per import deute
circuit vengut
GavA
Total
SANT BOI

CIRCUIT DOMESTICS MUNICIPIS
ADHERITS
Tipus d'ds de l'aigua CIRCUIT VULNERABLES

CIRCUIT COMERCIALS.

E

n

CIRCUIT BOQUES
CIRCUIT ADMINISTRADORS
Tipus de client

CIRCUIT DOMESTICS AMB UNA
FACTURA IMPAGADA

CIRCUIT FRAU

@n
VULNERABLES

CIRCUIT BOQUES
CIRCUIT PUBLICS

CIRCUIT FRAU

CIRCUIT VULNERABLES
CIRCUIT COMERCIALS

@ BOQUES CIRCUIT US COMUNITARI

CIRCUIT ADMINISTRADORS
CIRCUIT US COMUNITARI

m PriRIONFS

IRCUIT DOMESTICS MUNICIP.
CIRCUIT DOMESTICS AMB UN.

CIRCUIT PUBLICS

Imagen: Deute > Impagats per tipus circuit
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Deute Cartes de reclamacié
Sumari | Impagats per Municipi |  Impagats per Tipus Circuit | Impagats per Comportament .
Ai u es de 30/09/2024 - 31/12/2024 Ultima Actualitzacié.
g - o
127172025
Barcelona sura0
Municipi Deute vengut Contractes amb deute vengut Factures vengudes
a g | e a |
(an Anterior Data: Anterior Data: Anterior Data:
BARCELONA
UHOSPITALET LLOBR Deute Vengut per Comportament Pagament saldo de factures Impagades per Comportament Pagament
CORNELLA
Comportament Pagament Percentatge per comportament import deute
GAVA pagament vengut
SANT BOI ™ Total
Mals Pagadors
™M B
Tipus dds de laigua No Aplica
M lador:
omEsTic Acumuladors
- i onsrene Reeratius
M
Alta Subministrament
Tipus de client
P! M Nous Impagadors
(an ™ Despistats
VULNERABLES
@ BOQUES | —
| Mals Pagadors Acumuladors Alta Subministrament Despistats
PUBLIQUES No Aplica Reiteratius Nous Impagadors
Deute Cartes de reclamacié
Sumari Evolucié Factures cobrades v... Ratis d'Efectivitat
Aigﬁes de 202310- 202412 Ultima Actualitzacio
Aiglie — @ -
arceiona 01301 00417
Municipi NGmero Cartes Import Reclamat
Q e [
Anterior Mes: Anterior Mes:
an
BARCELONA
= uncomaieT Ao CAS CASC CAIPS CIRER CIRER 2 CAD

Tipus d'as de l'aigua NUmero Cartes Numero Cartes

DOMESTIC

a

Anterior Mes Data Tramesa. Anterior Mes:

Tipus de client

9@
9 VULNERABLES
H
H
Model Carta H
8 @n -
@ CASPE
cnnggmon oN gy g g ®o
edygggey esggggey
@ s 33333383 93333333
s8g8888¢8¢g sS88585g8¢9¢9¢g
SRSSS8RR SER SR8 88

202310

Anterior Mes:

~
a
q
g
]

o
g
M
g
B

g
2
g

Numero Cartes

©
8
&
g
]

@
g
g
8

°
&
g
]

202412

Numero Cartes Numero Cartes Numero Cartes

e e

Anterior Mes. Anterior Mes: Anterior Mes:

cuyzesc s = & = cnmzgs
RREEgds g 8 & ¢ FRiggs
BAS5353 § 8 8 § SRR R R
8883888 8 8 8 § 882383
EEEREER &8 &8 § R ERRERR

Imatge: Cartes de reclamacié > Sumari
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Deute Cartes de reclamacié
Sumari Evolucié Factures cobrades v. Ratis d'Efectivitat

Aigues de

Barcelona ...

Municipi Import Reclamat
Q
Anterior Mes:

"

BARCELONA
Tipus d'ds de laigua

DOMESTIC

Tipus de client

(an
VULNERABLES

202407 - 202412

202412

Import Cobrat

Anterior Mes:

Agost 2024

Setembre 2024 Octubre 2024

Ultima Actualitzacié.

12172025

Novembre 2024

—
Desembre 2024

Imatge: Cartes de reclamacié > Evolucié de factures cobrades vs. factures reclamades

Model Carta
0]
CASPE
cas
Juliol 2024
Deute Cartes de reclamacié
‘Sumari Evoluci6 Factures cobrades v... Ratis d'Efectivitat
Aiglies de
Barcelona ...
Municipi
Efectivitat Total
Q
(A %
BARCELONA .
Anterior Mes: %

Tipus d'ds de I'aigua

DOMESTIC
(Al

Tipus de client

DESCONEGUT

202407 - 202412

Efectivitat total

202417

Efectivitat del Procés

% (

Anterior Mes: : %

Efectivitat per cada tipus

Efectivitat lot Efectivitat proces amb ..

KPI Efectivitat

an

Tipus Efectivitat cAsPE

cas

CIRER

cAD cAIPs casc caBl ALTRES

VULNERABLES

Model Carta

@
CASPE

g s

3.2.

Efectvitat total

Efectivitat proces.

Efectivitat proces
amb reiteracions.

Efectivitat lot

DESCONEGUT

Ultima Actualitzacié

Efectivitat per Lot

0,00%

Anterior Mes Data Tramesa:

12112025

Efectivitat proces sens...

Imatge: Cartes de reclamacié > Ratios d'efectivitat

Necesitats de canvi

%

Les transformacions proposades sobre aquest dossier suposen un canvi complet del disseny.
El dossier comptara amb dos capitols analegs als actuals, dividits en diverses pagines de la
manera seglent:

v/ Deut

o
o

e

v/ Cartes de reclamacié mensuals

o

o Altres cartes
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o KPIs: Evolucio de Factures cobrades vs Factures reclamades i KPIs d'Efectivitat

Respecte al capitol de deute, mostrara dades a mes tancat i comptara alhora amb dues

pantalles:
v/ Resum de KPIs.
o Filtres:
*  Municipi
= Usd'Aigua

* Tipus de client

= Mes de cartera

= Any, mes

o Visualitzacions:

= KPIde I'lmport Vencut

* Detall de la variacié de l'import vencut i cancel-lat entre un mes de
cartera i I'anterior. Es podra veure I'analisi per Us de I'aigua, tipus de
client

*  Evolucié mensual per Us d'aigua

* Comparatiu anual de l'import vencut acumulat

*  Comparatiu anual de la variacié de I'import vencut

» Detall de I'import vencut per municipi

v/ Impagaments per tipus de circuit::

o Visualitzacions
» Desglossament per Domestic i Comercial (Privat)
* KPI de més d'una factura venguda (CAIPS)
*  KPI una factura venguda (CAS)
* KPI pendent de resposta de |'ajuntament
= KPI enviament CIRER
= KPI petici6 tall AMB
= KPI tall pendent
= KPI tall executat
= KPIs d'efectivitat

Pel que fa al capitol de cartes, tindra una visualitzacié mensual per al mes de tancament i
setmanal per al mes en curs, comptant al seu torn amb les seglients pantalles:

v/ Pantalla de cartes de impagaments
o Filtres
*  Municipi
= Usde I'Aigua
* Tipus de client
* Model de carta, agrupant per idioma i mostrant només la descripcid
= Any, mesisetmana
o Visualitzacions
= KPI del nombre de cartes
* Desglossament del nombre de cartes per tipus de client (o una altra
métrica)
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= KPIde l'import reclamat
* Desglossament de |'import reclamat per tipus de client (o altra
metrica)
» Detall del nombre de cartes i import reclamat per model de carta
*  Evolucié temporal del nombre de cartes per model
v/ Pantalla d'altres cartes. Aquesta pantalla sera analoga a I'anterior, pero per a altres
models de carta.
v/ Pantalla de KPIs de cartes

o Filtres
=  Municipi
= Usde I'Aigua
= Tipus de client
= Model de carta, agrupant per llengua
= Any, mesisetmana
o Visualitzacions
= KPIde I'evolucié de l'import reclamat i de I'import cobrat
= Ratios d'efectivitat de les cartes
»  Efectivitat total (tant en import com en n? de factures): cobrat entre -2
mesos des d'avui fins a 12 mesos enrere entre I'import reclamat entre
-2 mesos des d'avui fins a 12 mesos enrere
=  Efectivitat per carta (tant en import com en n2 de factures): cobrat en
els 30 dies posteriors a I'enviament de I'dltima carta d'aquest model
entre -2 mesos des d'avui fins a 12 mesos enrere entre |'import
reclamat entre -2 mesos des d'avui fins a 12 mesos enrere

3.3. Relacio de tasques a realitzar

A continuacid, es detallen les tasques genériques necessaries per a implementar aquests
canvis:
Revisié i tancament definitiu dels requeriments
Analisi d'impacte de canvis en el model de dades i en altres dossiers
Coordinacié amb tots els interlocutors implicats, especialment aquells impactats per
I'analisi d'impacte
Disseny tecnic i funcional
Proves unitaries i integrades
Processos de UAT
Documentacié de projecte
Generar dimensions temporals d'any, mes i dia comuns als tres dossiers
Tasques de GO LIVE
o Documentacid de Pujada
o Monitoritzacié de Pujada
o Validacié d'usuari

SRS KX«

Les tasques especifiques d'aquest dossier inclouen:
v/ Analisi de viabilitat de la pantalla de morosos per tipus de circuit
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v/ Recollida de requeriments de la pantalla de morosos per tipus de circuit
v/ Generar la visualitzacio del capitol de deute
o Generar els filtres especificats en el futur del dossier
o Generar les visualitzacions i els KPIs

v/ Modificar el procés de carrega del municipi de la taula IMP_L_CARTES per poblar els
casos informats com a N/A amb la informacid del municipi de la taula
EO_CONVENI_FRAU.

v/ Adaptar el dossier per mostrar la marca de tipus de client del dia de carrega de la dada.

v’ Implementar un drill down en el grafic de deute per tipus de client per mostrar el detall
del nimero de polissa en un pop-up amb filtres de cerca i exportacid.

v/ Ajustar la periodicitat del capitol de deute perqué només mostri el tancament a final
de mes. Aixo implica la modificacié del cub de impagats.

v Ajustar la periodicitat del capitol de cartes perqué mostri foto a final de mes per a
mesos anteriors i foto setmanal del mes en curs.

o Modificacié del cub de cartes
o Creaci6 del cub de cartes setmanals

v’ Modificar el procés de carrega en Talend de la taula IMP_L_CARTES per ajustar els
filtres implementats i assegurar que es mostrin totes les cartes de les pantalles de
cartes d'impagats i altres cartes.

v/ Modificar el dossier de "Cartes d'impagats" per excloure els models de carta6i 7.

v/ Crear la pantalla de "Altres cartes" com a réplica de la pantalla de "Cartes d'impagats",
ajustant els filtres de model de cartes.

v/ Generar la visualitzacio del capitol de cartes

o Generar els filtres especificats en el que sera del dossier.

o0 Generar les visualitzacions i KPls.

o Revisar el KPI de I'import reclamat per mostrar un * si pot incloure factures
repetides.

v/ Adaptacions necessaries en els processos de carrega a Talend, BBDD i Microstrategy
per poder incorporar els KPIs d'efectivitat, considerant possibles alternatives a causa
de la falta de data de cobrament.

3.4. Glossari termes

Aquest és el glossari actual d’impagats, els canvis requerits sobre el glossari es troben al punt 5.
Glossari i regles de qualitat

Deute
Nom Tipus Descripcié Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Si el deute és vengut o no si
calcula respecte a la data
SR — e I e
:r:nalaiit:;n;figrdﬁ: gistié IDe ESTAT FACTURA VENCU2 in | PACT-L CARTERA
Deute vengut Metrica q 2 Es considera venguda si ha N - - FACT_L_LINIES_FACTU

de la factura no esta
finalitzada

passat més de 6 mesos per a
clients publics i boques
d'incendi i un mes perala
resta

(1)
and ID_SIT_GESTIO_FACTURA"
not in ('F")

RA
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Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Es considera venguda si ha compte els diferents codis de FACT_L_CAPCALERA
Contractes Compte els diferents codis passat més de 6 mesos per a | contracte S| FACT_L_CARTERA
amb deute Matrica | 4€ contracte amb import clients publics i boques ID_ESTAT_FACTURA_VENCU2 in | FACT_L_LINIES_FACTU
vencut vengut la gesti6 del qual no | d'incendiiun mes perala (1) RA
¢ esta finalitzada resta and ID_SIT_GESTIO_FACTURA" | FACT_L_SIT_GESTIO_F
notin ('F') ACTURA
Es considera venguda si ha di |
Compte els diferents codis | passat més de 6 mesos per a ICDOLQTTA.CI_O FIAE:?I'F:J(;;Aer\Z;ESII\ICUZ -
Factures T de factures amb import clients publics i boques ( 1)- - - FACT_L_CARTERA
i6 d'incendi i un mes per a la
vengudes ven‘gu.t Ia.gestlo del qual no p and ID_SIT_GESTIO_FACTURA"
esta finalitzada resta G e
not in ('F')
Mes Atribut | MOstra el mes corresponent DATA_CARTERA FACT_L_CARTERA
a data cartera
Mostra el municioi A N/A els municipis de les
Municipi Atribut P polisses que es troben en ID_MUNICIPI FACT_L_CAPCALERA
corresponent al contracte .
conveni_frau
Mostra I'is de Iaigua Aquest atribut prové del CON_L_TIPUS_US_AIG
Ti Js Ai Atri is ai inf | ID_TIP AIGUA A
ipus Us Aigua tribut (DOMESTIC, NO DOMESTIC) cajn.wp Us aigua informat a la TIPUS_US_AIGU U
polissa
Mostra el tipus de client. Mostra el tipus de client a
Pot ser, (VULNERABLES, dia d'avui independentment
Tipus Client Atribut | BOQUES, PUBLIQUES, del tipus que era en el ID_TIPUS_CLIENT FACT_L_CARTERA
PRIVADES, moment de la carrega de la
DOMESTICS) dada.
Representa els diferents
Circuit de circuits de deute utilitzats
Atribut | per agrupar o analitzar ID_CIRCUIT_DEUTE CON_L_CONTRACTE
Deute .
dades relacionades amb la
gestio del deute
Classifica els clients segons
Comportament Atribut | el seu comportament de ID_COMPORTAMENT_PAGAME CON_L_CONTRACTE
Pagament NT
pagament

Cartes de Reclamacio

Nom Tipus Descripcié Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
NGmero Compta el nombre total de
P Metrica | cartes enviades en un Compte els diferents IMP_L_CARTES
periode de temps ID_CARTES
determinat
Import reclamat acumulat
de totes les cartes
Import . Suma l'import total que ha ) Suma(FC_IMPORT_RECLAMAT)
Reclamat Métrica estat reclamat .selecaonades . .| DeIMP_L_CARTES IMP_L_CARTES
independentment que siguin
reclamacions repetides
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Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Calcula I'import total que Es I'import cobrat en el
SR . q S FC_IMPORT_COBRAT
Import cobrat | Métrica | ha estat efectivament periode de temps uma(FC_| - ) IMP_L_CARTES
h ) De IMP_L_CARTES -
cobrat dels clients seleccionat -
Compta el nombre total de
Factures . factures que han estat Suma(FC_IMPORT_RECLAMAT)
reclamades Metrica reclamades per De IMP_L_CARTES IMP_L_CARTES
impagament
gz:zu'fo'ciizts“’éft general | ¢ m(FC_FACTURES_COBRADES
Efectivitat I EOlE R RO reca p'cacio’ expressada com VO
Metrica | s per Carta]/[NUmero Fact P b " sum(FC_FACTURES_COBRADES | IMP_L CARTES
total un percentatge de |'import - =
ures Reclamades per Lot] cobrat sobre I'import _Lom)
o from IMP_L_CARTES
reclamat -
[NUmero Factures Cobrade Sum(FC_FACTURES_COBRADES)
Efectivitat del n s per Procés] Calcula | |rr.1port total que ha | /
. Métrica / estat efectivament cobrat sum(FC_FACTURES_RECLAMAD | IMP_L_CARTES
Procés , .
[NUmero Factures Reclama | dels clients ES)
des] from IMP_L_CARTES
, Calcula I'efectivitat de la St GG EolIAblE
Efectivitat per [Numero Factures Cobrade recaptacié per a diferents Lon/
PET | Metrica | s per Lot]/[NGmero Factur ptacio p sum(FC_FACTURES_RECLAMAD | IMP_L_CARTES
Lot lots de factures, expressada
es Reclamades per Lot] S ES_LOT)
P g from IMP_L_CARTES
Registra la data en qué es
Data tramesa Atribut genera una carta o DATA_TRAMESA IMP_L_CARTES
notificacio
Mostra el municioi A N/A els municipis de les
Municipi Atribut P polisses que es troben en ID_MUNICIPI FACT_L_CAPCALERA
corresponent al contracte .
conveni_frau
Mostra I’Gs de l'aigua Aquest atribut prové del CON_L_TIPUS_US_AIG
Tipus Us Aigua | Atribut (DOMESTIC, NO camp Us aigua informatala | ID_TIPUS_US_AIGUA UA
DOMESTIC) polissa.
Tipus de client del
contracte. Es tracta de la foto del tipus
. . . Pot ser, (VULNERABLES, de client actual, no la del
Tipus de client | Atribut BOQUES, PUBLIQUES, —— ID_TIPUS_CLIENT CON_L_CONTRACTE
PRIVADES,
DOMESTICS).
Representa els diferents
models o tipus de cartes
Model Carta Atribut utilitzades perala ID_MODEL_CARTA MP_L_CARTES
comunicacié amb els
clients
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4 DOSSIER CARTERA

4.1. Estat actual

Actualment el dossier de cartera compta amb la informacié de cartera per impagats i per
evolucid de cartera, distribuida en dos capitols.
v ‘Impagats’:
o Pagina ‘Informe de deute’, la qual conté el seglient:
*  Filtres per data, municipi, tipus de client, antiguitat de la factura,
conceptes de factura i, és aigua?
= KPl de lI'lmport a cartera
= KPl de I'lmport vengut
= KPIde lI'lmport cancel-lat
= KPI NUumero de contractes amb deute vencut
= KPIImpagament respecte a la facturacié anual
*  Visualitzacié de Linia de I'evolutiu de cartera de l'import total i import
vengut.
»  Visualitzacid de linies de I'evolutiu de contractes amb import vencut,
* Visualitzacié de linies de I'evolutiu del % d'impagament.
v ‘Evolucié Cartera’:
o Pagina ‘Detall per antiguitat’, la qual conté el seglient:
*  Filtres per data, municipi, tipus de client, antiguitat de la factura, tipus
d'entitat i, és aigua?
= KPIlImport a cartera
= KPlimport vengut
* Detall de I'import a cartera
» Detall de I'import vengut
o Pagina ‘Detall per venciment’, la qual conté el seglient:
*  Filtres per data, municipi, tipus de client, antiguitat de la factura,
conceptes de factura i ¢és aigua?
= KPlImport a cartera
= KPl import vengut
= Visualitzacio circular de I'evolucié en el % d'import vengut
*  Visualitzacid de linies de I'evolucid de I'import vengut
o Pagina ‘Detall per entitat cobrament, la qual conté el seglient:
= Filtres per data, municipi, tipus de client i antiguitat de la factura.
= KPIImport a cartera
= KPlimport vengut
»  Visualitzacid circular de repartiment de cartera i repartiment vengut
*  Visualitzacié de barres apilades verticals de I'evolucio de I'import
vencgut per entitat de cobrament
o Pagina ‘Detall per tipus client’, la qual conté el segiient:
*  Filtres per data, municipi, antiguitat de la factura i conceptes de
factura.
= KPlImport a cartera
= KPlimport vengut

Pagina 21 de 62

[230D1V4010503] Data Hub Clientes: Fase Ill



Aigues de
Barcelona

»  Visualitzacid circular de repartiment de cartera i repartiment vencgut
* Visualitzacid de barres apilades verticals de I'evolucio de I'import
vencgut per tipus de client.

Actualment, I'aspecte del dossier és el segiient:

Impagats Evolucio de Cartera

Aiglies de
Barcelona

15/01/2013

Municipi Import a cartera

Anterior data de cartera:
(A

" I t it
Tipus de client mport vene

(an
VULNERABLES

Anterior data de cartera.

Import cancel-at
Antiguitat de factura
Anterior data de cartera.

n

Namero de contractes amb deute vengut

Conceptes de factura

Q Anterior data de cartera:

¢Es Aigua? )
Impagament respecte la facturacié anual
(an
No Anterior data de cartera
Impagats | Evolucis de Cartera

Detall per antiguitat | Detallper venciment | Detall per enfitat cobrament

Aiglies de
Barcelona

150172013

Municipi

Import a cartera

@)
BARCELONA

LHOSPITALET LLOBR

Tipus de client

31/12/2023 - 31/01/2024

Ultima
Actualitzaci

12/01/2025 121112025

Evolutiu cartera import total i import vengut

U

3112/2023

15/01/2024

31/01/2024

Evolutiu de contractes amb import vengut

31/12/2023

15/01/2024

31/01/2024

Evolutiu % impagament

2,00%
31/12/2023

15/01/2024

Imatge: Impagaments > Informe de deute

Detallper tipus clent

31012024

Detall dimport a cartera

importa cartera

MENYS MENYS
a0 200

Mis 50D Total

@)
VULNERABLES
Datace Entiat de:
poques Carera cobrament
MENYS.
0
Antiguitat de factura
31012024 ADMINISTRACIO
@) ADMINISTRADOR
MENYS 300 AJUNTAMENT
@ Menvs 600
@ BANCARIA
EvPRESA
Tipus dentitat
FINESTRETA
g w
DESCONEGUT JuRioic
= MoROSOS
i Total
<ks Aigua?
Total ADMINISTRACIO
@ @
@ ADMINISTRADOR
No
AJUNTAMENT
si
BANCARIA

1200172025 o

Gitima Actualitzacs

1272025

31/01/2024

Import vengut

Data de.
Cartera

Tipus dentitat
de cobrament

Detall dimport vengut

Importvengut
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Imatge: Evolucio de cartera > Detall per tipus de client

4.2. Necesitats de canvi

Les transformacions proposades sobre aquest dossier suposen ajustaments en el model de
dades i alguna adaptacié del disseny per alinear-lo amb els dossiers de Facturacid i Impagats.

El dossier comptara amb dos capitols amb temporalitat mensual que mostraran la foto de
tancament a final de mes:

1. Impagats: es mostrara l'informe de deute
2. Evolucié de cartera: es mostrara el resum de I'evolucié de la cartera i I'analisi en funcio
de diversos atributs

Respecte al capitol d'impagaments, mostrara dades a mes tancat i comptara amb una pantalla.

v Filtres
o
o
o

o
o

Municipi

Tipus de client

Antiguitat de la factura, amb els trams en funcié de la data d'emissioé de la
factura: <30D, 30D-90D, 90D-180D, 180D-365D, >1ANY

Concepte de la factura

Any, mes

v/ Visualitzacions

o

o
[0}
[0}
o
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KPI d'Import en cartera

KPI d'Import vengut

KPI d'Import cancel-lat

Nombre de contractes amb deute vencut

Percentatge de falta de pagament respecte a la facturacié actual: fotografia del
vengut de I'dltim mes respecte a la facturacié dels ultims 12 mesos des de
['Gltim tancament

Evolucid de l'import total i vengut de la cartera

Evolucié de contractes amb import vencut
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[0}

Evolucié del percentatge de falta de pagament respecte a la facturacio

Pel que fa al capitol d'evolucié de cartera, mostrara dades a mes tancat i comptara amb quatre

pantalles.

v/ Detalle por antigiiedad

v/ Detalle por vencimiento

v/ Detalle por entidad de cobro
v/ Detalle por tipo de cliente

S'analitzara en el moment del disseny del dossier si es mantenen les pantalles o si s'unifica
['analisi en una Unica pantalla.

v/ Filtres
o
o
o

o
o
[0}

Municipi

Tipus de client

Antiguitat de la factura, amb els trams en funcid de la data d'emissié de la
factura: <30D, 30D-90D, 90D-180D, 180D-365D, >1ANY

Tipus d'entitat

Concepte de la factura

Any, mes

v/ Visualitzacions

o

O O 0O o0 O o

KPI de I'lmport en cartera

KPI de I'lmport vengut

KPI de Contractes amb dues o més factures vencudes

Detall de I'import en cartera i vengut segons |'antiguitat de la factura
Grafica i evolucio de lI'import vengut

Grafica i evolucié de lI'import en cartera i vengut per entitat de cobrament
Grafica i evolucié de lI'import en cartera i vengut per tipus de client

4.3. Relacio de tasques a realitzar

A continuacio, es detallen les tasques genériques necessaries per implementar aquests canvis:

SRS KX«

o
[0}
o

Revisié i tancament definitiu dels requeriments

Analisi d'impacte de canvis en el model de dades i en altres dossiers

Coordinacié amb tots els stakeholders implicats, especialment aquells impactats per
I'analisi d'impacte

Disseny tecnic i funcional

Proves unitaries i integrades

Processos de UAT

Documentacié de projecte

Generar dimensions temporals d'any, mes i dia comuns als tres dossiers

Tasques de GO LIVE

Documentacid de Pujada
Monitoritzacié de Pujada
Validacioé d'usuari

Les tasques especifiques d'aquest dossier inclouen:
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S'actualitzara el criteri per a la classificacio de I'antiguitat de les factures a les seglients
categories: <30D, 30D-90D, 90D-180D, 180D-365D, >1 ANY

Es canviara el filtre per agafar el DATA_EMISS_FACT.

Modificar el cub de Microstrategy incloent 'Mes Cartera'

Incorporar el KPI 'Contractes amb dues o més factures vengudes'

Adaptar el dossier per mostrar la marca de tipus de client del dia de carrega de la dada.
Modificar el procés de carrega del municipi de la taula FACT_L_CARTERA per poblar els
casos informats com a N/A amb la informacid del municipi de la taula
EO_CONVENI_FRAU.

Generar la visualitzacié del dossier

AN U N N N

4.4.

Glossari termes

Adaptar el layout general del dossier

Generar o adaptar les visualitzacions i KPI
Analitzar amb els usuaris clau de negoci i implementar la temporalitat del dossier
Determinar si finalment s'unificaran o no les pantalles del capitol d'Evolucié de Cartera

Aquest és el glossari actual de cartera, els canvis requerits sobre el glossari es troben al punt 5.
Glossari i regles de qualitat

Cartera
Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Es consideren totes les
factures amb estat diferent
de "Fi gestid". SUM(FC_IMPORT_FACTURA)
Import a o Suma de I'import de la De FACT_L_CARTERA
M - FACT_L_CARTERA
cartera etrica | rtera Suma total de diners la Si ID_SIT_GESTIO_FACTURA <> -
factura dels quals s'ha emés | 'F'
i que encara es troba
pendent de pagament
Es consideren totes les
factures amb estat diferent
de "Fi gestid¢".
Si el deute és vengut o no si SUM(FC_IMPORT_FACTURA)
Suma de I'import de la calcula respecte a la data De FACT_L_CARTERA
d'emissio de la factura. i
Import vencut | Matrica cartera per a totes les 'Sl‘ID_SIT_GESTIO_FACTURA <> FACT L_CARTERA
factures vengudes F
Es considera venguda si ha i ID_ESTAT_FACTURA_VENCU2 =
passat més de 6 mesos pera | 1
clients publics i boques
dincendi i un mes perala
resta
Suma l'import total dels SUM(FC_IMPORT_CONCEPTE)
Import Metrica | factures ze . De FACT_L_CARTERA FACT_L_LINIES_FACT
cancel-lat q Si ID_ESTAT_FACTURA =2 URA
cancel-lats
compte els diferents codis de
Ndmero de Compte els diferents codis contracte Sl
contractes Atribut de contracte amb import ID_ESTAT_FACTURA_VENCU2 in FACT_L_CARTERA
amb deute vengut la gestid del qual (1)
vengut no esta finalitzada and ID_SIT_GESTIO_FACTURA"
not in ('F')
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Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
SUM(FC_IMPORT_FACTURA)
De FACT_L_CARTERA
Impagament Representa el percentatge [Import vengut(per a la data ,SFl,ID-SIT—GESTIO—FACTURA < FACT_L_CARTERA
respecte la . d'impagaments en relacié seleccionada)]/[Import factu | .
2 Atribut A o ID_ESTAT_FACTURA_VENCU2 =
facturacié riu amb la facturacioé anual racio Any Tancat (12 mesos |1 - - = FACT_L_IMPORT_ANY
anual total enrere)] / _TANCAT
Sum(FC_IMPORT_TOTAL) de
FACT_L_IMPORT_ANY_TANCAT
Dia Agrupacié | Atribut Classifica o agrupa'les DATE_AGRUPACIO DATE_L_DIA_AGRUPA
dades segons els dies Clo
Mostra el municipi de la A A B mIIES RS
Municipi Atribut S P polisses que es troben en ID_MUNICIPI FACT_L_CARTERA
conveni_frau
Tipus de client del
contracte. .
Tipus de client | Atribut | FOT €7 (VULNERABLES, ZZETZE ::tLaaTOEZTae Idt;rus ID_TIPUS_CLIENT CON_L_CONTRACTE
P BOQUES, PUBLIQUES, e 2T - -
PRIVADES, '
DOMESTICS).
Calculada com la diferencia
Antigui DATE_CARTERA-DATE_CARREGA
LR Atribut Antiguitat de la factura entre la data de carteraila - = G FACT_L_CARTERA
factura N FACTURA
de carrega de la factura -
Representa els diferents
Conceptes de conceptes o detalls inclosos
factur: Atribut | en una factura, ID_TIPUS_CONCEPTE_FACTURA | FACT_L_CARTERA
permetent-ne un analisi
detallat

Evolucio de Cartera

Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:
Es consideren totes les
Lacf“;fes a?’ti estat diferent | 5,0 1A(FC_IMPORT_FACTURA)

Import a ... | Suma de I'import de la € ‘rigestion. De FACT_L_CARTERA

cartera MEtICa | cartera . i ID_SIT_GESTIO_FACTURA <> | " CT--CARTERA
Suma total de diners la "
factura dels quals s'ha emeés
i que encara es troba
pendent de pagament
Es consideren totes les
factures amb estat diferent
de "Fi gestid".
Si el deute és vengut o no si
calcula respecte a la data SUMA(FC_IMPORT_FACTURA)

Suma de I'import de la d'emissi6 de la factura. De FACT_L_CARTERA
Import vencut | Matrica cartera per a totes les 'Sl‘ID_SIT_GESTIO_FACTURA <> FACT L_CARTERA
factures vencudes Es considera venguda si ha F
. ¢ i ID_ESTAT_FACTURA_VENCU2 =

passat més de 6 mesos per a 1
clients publics i boques
dincendi i un mes per ala
resta

Pagina 27 de 62

[230D1V4010503] Data Hub Clientes: Fase Ill




Aigues de

Barcelona

Nom Tipus Descripcio Observacions Camp / Férmula Taules Accedides:

Dia Agrupacié | Atribut Classifica o agrupa'les DATE_AGRUPACIO DATE_L_DIA_AGRUPA
dades segons els dies Clo
Mostra el municipi de la AR B mIIEES RS

Municipi Atribut J—— P polisses que es troben en ID_MUNICIPI FACT_L_CARTERA

conveni_frau

Tipus de client del
contracte. .

Tipus de client | Atribut | FOT S" (VULNERABLES, Ezt;?ec:\i gftfafoﬁiff Idt:us ID_TIPUS_CLIENT CON_L_CONTRACTE

P BOQUES, PUBLIQUES, e 2T - -
PRIVADES,
DOMESTICS).
- Calculada com la diferéncia
GUHEIEECE Atribut | Antiguitat de la factura entre la data de carteraila DATE_CARTERA-DATE_CARREGA FACT_L_CARTERA
factura N FACTURA
de carrega de la factura -

Tipus d’entitat | Atribut | Tipus entitat de cobrament ID_TIPUS_ENTITAT_COBRAMENT | FACT_L_CARTERA
Representa els diferents

ST conceptes o detalls inclosos

factur: Atribut | en una factura, ID_TIPUS_CONCEPTE_FACTURA | FACT_L_CARTERA
permetent-ne un analisi
detallat
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5 Glossariiregles de qualitat

En el moment d'escriptura del plec, Aiglies de Barcelona esta treballant en la definicié d'un
model de governanca. Entre altres aspectes es vol assegurar que els glossaris responen a les
necessitats dels usuaris i que tenen una evolucid sostenible i unificada. D'altra banda, també
vol iniciar la mesura de la qualitat de la dada, implantant les primeres regles de qualitat en
aquest ambit.

5.1. Glossari termes

Actualment, els glossaris estan desenvolupats en 3 documents separats, amb una visid de
dossier i no tant de concepte (meétrica/KPI). Per tant, un mateix concepte el podem trobar en
els 3 documents, pero pot tenir definicions diferents.

També ens trobem en la necessitat d'ampliar la informacio que es recull de cada concepte, aixi
com que aquesta informacio sigui facilment accessible, tant des del dossier de MSTR, com des
de fora.

AB esta treballant en la definicid d'una plantilla que contingui aquelles columnes que
necessitem tenir informades i que sigui escalable tant en conceptes, com en ambits recollits.
Assegurant sempre que no tenim 2 conceptes anomenats iguals, amb descripcions diferents i
gue identifiquen de forma univoca els responsables de la dada.

A l'inici del projecte es facilitara la plantilla definitiva, pero de forma il-lustrativa, es voldran
afegir camps com: Domini, subdomini, data owner, data steward, taules origen,
foto/incremental...

La definicié de la plantilla no forma part de I'scope del projecte, si que forma part completar la
informacio faltant i actualitzar I'existent en cas necessari i afegir el vincle als dossiers revisats.

5.2. Regles de qualitat

De la mateixa manera que en el punt anterior, en el moment d'escriptura d'aquest document,
AB esta treballant la definicié de les primeres regles de qualitat que es volen implementar.

Es definiran 2 regles de qualitat entre aspectes tecnics i funcionals que s'hauran
d'implementar durant el projecte, aixi com, activar un metode de visualitzacié i alerta.

Dintre de I'scope del projecte es necessitara una fase de discovery per refinar les definicions
d'aquestes regles i els métodes de monitoratge/alerta.

Les regles seran:
5.2.1. Taules BI actualitzades

Es vol tenir la certesa que les taules de les BBDD de Bl que participen en el procés de carrega i
gue posteriorment es consulten des de MSTR s'han actualitzat correctament i el nombre de
registres actualitzats/inserits.
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En cas que el nombre de registres no estigui en I'ordre de magnitud considerat correcte, s'ha
d'alertar a data owner, data custodian i Servei Bl de forma activa. Aixi com, tenir un informe
gue permeti visualitzar la informacid.

Aquest control és necessari als 3 processos de carrega objecte d'aquest document, aixi com ha
de ser reutilitzable per propers casos d’Us.

5.2.2. Cubs MSTR actualitzats

En linia al comentat en el punt anterior, es vol tenir la certesa que els cubs que contenen la
informacid d’aquests dossiers, s’han executat en el moment idoni i poder verificar que ha sigut
després que finalitzés el procés de carrega. Com en el cas anterior, en cas de no ser aixi, , s'ha
d'alertar a data owner, data custodian i Servei Bl de forma activa i poder visualitzar aquesta
informacid de forma conjunta amb I'anterior.

Aquest control és necessari als 3 processos de carrega objecte d'aquest document, aixi com ha
de ser reutilitzable per propers casos d’Us.

6 BOSSA D’HORES DE DESENVOLUPAMENT

Els licitadors hauran de preveure una bossa de 200 hores de desenvolupament, amb l'objectiu
de poder cobrir requeriments previament no contemplats que sorgeixin durant el projecte, i
que podran ser emprades, a requeriment d’AIGUES DE BARCELONA, des de I'inici del projecte
fins a la finalitzacié del termini de garantia. Tots aquests canvis han de ser préviament acordats
i validats previ a la seva implementacié.

l’Gs d’aquesta bossa d’hores per part d’AIGUES DE BARCELONA, no pot suposar un increment
sobre el preu ofert pel Licitador per a I'execucid del projecte.
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7 ENTORN TECNOLOGIC

7.1. Accés

'accés del proveidor als sistemes d’informacié d’AIGUES DE BARCELONA es realitzara
mitjancant connexié VPN a una infraestructura d’escriptoris virtuals (VDI) proporcionada per
AIGUES DE BARCELONA.

Tots els treballadors que estiguin implicats en el projecte tindran usuaris personalitzats en els
sistemes necessaris. A tal efecte, s’haura de proporcionar a I'inici del projecte nom, cognoms i
DNI/NIE dels mateixos.

Es necessari preveure un periode d’uns 15 dies com a maxim per la configuracié dels accessos
necessaris.

7.2. Infraestructura i entorns

Els desenvolupaments es duran a terme sobre la infraestructura de Bl, que compta amb un
entorn de desenvolupament, integracié (preproduccid) i produccid.

e Desenvolupament: és l'entorn per dur a terme les tasques de desenvolupament,
proves i depuracio.

e Preproduccié: entorn per a les proves de release i d'acceptacid per part dels usuaris
validadores.

e Produccié: entorn accessible per a l'usuari final on s'executaran els procediments
desenvolupats.

La infraestructura de Bl necessaria per al desenvolupament del projecte es troba "on premise"

en servidors Windows.

7.3. Software de desenvolupament

e Extraccid, transformacid i carrega (ETL): es realitzara mitjangant I'eina Talend.

e Creacid del Model en base de dades: Existeix un esquema de BBDD Oracle (11G) que
constitueix el nucli del DWH on premise de Bl AB, i on s'haura de definir i desenvolupar
les noves estructures necessaries.

e Reporting: El reporting de dades es desenvolupara amb I'eina MicroStrategy versio
2021, utilitzant les funcionalitats d'accés als informes, visualitzacio, navegacio, drill
down i en general I'Us de les funcionalitats més innovadores incloses en aquesta versio.
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8 CONDICIONS OPERATIVES PEL DESENVOLUPAMENT
DEL PROJECTE

8.1.  Planificacio del Projecte i Termini de Lliurament

En un termini no superior a SET (7) MESOS a comptar a partir de la data de la reunid de
Kick-off, el Prestador del Servei haura de posar a disponibilitat d’AIGUES DE BARCELONA la
totalitat de les funcionalitats requerides, aixi com haver donat compliment a la totalitat dels
requeriments técnics definits.

Els licitadors hauran d’entregar en les seves ofertes una proposta de Planificacio de I'execucié
del projecte, amb l'objectiu de disposar de tots els desenvolupaments del present projecte en
produccio en els terminis maxims indicats anteriorment o inferiors que ofereixin, a comptar des
de la firma de Contracte.

Aquesta planificacid, haura d’incloure com a minim les segilients tasques:

Kick-off;

Analisis funcionals;

Disseny funcional;

Disseny tecnic;

Construccio;

Proves (detallant en quins entorns i tipus de proves);
Pla de proves;

PaP i traspas a servei;

Suport periode de garantia.

L 00N DU A WN R

S’ha de tenir en compte que el projecte requereix d’entregues parcials dels diferents
desenvolupaments, agrupant-los per ambit i/o prioritat.

En qualsevol cas, el licitador que resulti Adjudicatari haura de constituir I'equip de treball per a
I'execucié del projecte objecte d’aquesta licitacid, aixi com portar a terme la reunié de kick-off
prevista en aquest PPT, en un termini maxim de QUINZE (15) dies naturals a comptar de la data
d’entrada en vigor del present Contracte.

8.2. Metodologia de treball

El licitador haura de descriure la metodologia utilitzada per al projecte, aixi com si treballara en
mode Waterfall o Agile, encara que sempre respectant els terminis d'execucié plantejats.

Els desenvolupaments a realitzar es faran sobre la infraestructura d’AIGUES DE BARCELONA,
amb metodologia basada en el cicle de millora continua dels processos:
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Inici (1)
Planificacié (P)
Execucio (E)

Seguiment i Control (S&C)
Tancament (C) 6

Aquest grup de processos es repetira en cadascuna de 7
les fases d’execuci6 del projecte:

1. Definicid i Analisi

2. Disseny @

3. Construccid

4. Proves Cicle de Millora Continua
5. Pas a produccio

Gestion del vaer:tu 1. Gestidn del proyecto 3, Coordinacian con Area Negodic

2. Coordinadcn con Tl

']

1. Definicion y Andlisis 2. Disefio 4. Pruebas 5. Paso a Produccion

® A la Definicié i Analisi, s’haura d’establir I'equip de treball, preparar i llangar el kick-off,
confirmant els objectius i la planificacié de les activitats. Per al kick-off, I'equip de
treball ha d’estar ja constituit.

e Durant la fase del Disseny, s’hauran de definir les instruccions del processos i dels
objectes, les integracions i també possibles automatitzacions.

o A la fase de Construccid, es desenvoluparan els processos i objectes, aixi com també
hauran de ser establerts els accessos, rols i connectivitats.

® Les tasques a realitzar a la fase de Proves seran l'analisi dels escenaris, la validacid
funcional i tecnica, aixi com les proves d’acceptacié.

o Finalment, amb la validacié de I'entorn, verificacié dels resultats i rendiment, es donara
per finalitzat el Pas a Produccid i, per tant, l'inici del periode de garantia.

Laplicacid de la metodologia haura de trobar l'equilibri entre la necessitat de seguir els
procediments establerts i la conveniéncia d’actuar amb flexibilitat en funcié de la situacio,
sempre mantenint I'objectiu de simplificar i unificar processos, aportar la maxima eficiencia i
contribuir a I'éxit del projecte.

A continuacioé s’'enumeren altres aspectes importants a tenir present:
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S’ha de disposar d’un entorn d’integracié per les proves integrades amb les resta de
sistemes, proves d’acceptacié d'usuari (UATs) i proves de regressio i de I'entorn de
produccio. El Prestador del Servei ha de disposar d’'un entorn no productiu per realitzar
la implantacid i proves.

Gestiod de la configuracié pel manteniment de I'aplicacid.

Canvis en el Model de Dades. Pactar especificament les modificacions en les bases de
dades (noves entitats i modificacions).

Si es necessita disposar d’accessos als SI d’AIGUES DE BARCELONA seran bé per
connexié VPN lan-to-lan o usuaris VPN nominals i tots els col-laboradors que hagin de
treballar en el projecte tindran usuaris personalitzats, fet pel qual a I'inici del projecte
hauran de facilitar el DNI i nom complet.

Totes les modificacions de les fonts de programa hauran de ser marcades.

Abans de la posada en marxa en produccid i després de les proves de regressid
realitzades, qualsevol error provocat pels canvis efectuats hauria de corregir-se amb
caracter d’urgéncia dins de I'ambit de les tasques del projecte o del manteniment.

En la planificacié dels canvis o manteniments s’haura de coordinar i acordar amb
AIGUES DE BARCELONA la disponibilitat dels usuaris per a les proves d’acceptacid.

Lliurables

Durant el periode de desenvolupament fins a la seva entrega i publicacié en produccié del
projecte, aixi com durant el periode de garantia, I’Adjudicatari lliurara la documentacié i els

lliurables corresponents a cada fase del projecte. Aquesta documentacié és lliurara de forma

electronica en el repositori que indiqui AIGUES DE BARCELONA, que es reserva el dret de
sol-licitar el lliurament en paper de la documentacié que cregui oportuna.

No es considera finalitzat el projecte fins a I'entrega i I'acceptacié per part d’AIGUES DE
BARCELONA de tota la documentacié especificada.

Els lliurables del projecte son:

Planificacié del projecte d’implantacié a I'inici del mateix
Analisi funcional

Documentacio funcional del datamart

Documentacio funcional

Documentacid tecnica

Document de Pla de proves

Manual d’Operacions

Manual d’Instal-lacid

Document de pla de proves

Document de pas a produccioé PaP.

Document de migracio de dades (si aplica)

Documents de suport a la Formacio

Tota la documentacioé addicional creada durant la construccié

Pagina 34 de 62

[230D1V4010503] Data Hub Clientes: Fase Ill



Aigues de
Barcelona

Codi font (si s’escau)

A més dels lliurables citats anteriorment, també caldra realitzar la documentacié propia dels

comites de seguiment operatiu i comités de seguiment de contracte.

S’espera també un suport durant la fase de proves d’acceptacié d'usuari (UATs) amb una

formacid als usuaris, aixi com el suport per la resolucid rapida de dubtes i incidéncies.

Durant el projecte i fins el seu lliurament i posada en produccid, aixi com durant el periode de

garantia, s’haura de generar i entregar, com a minim, la seglient documentacio:

Abans de l'inici de la fase de Definicid i Analisi:

Planificacié del Projecte: haura de presentar-se detalladament amb dates a I'inici del
projecte, incloent-hi el kick-off.

Document d’inici de projecte o kick-off: haura de presentar-se als interessats (arees
interessades, gestié de la demanda, equip intern d’AIGUES DE BARCELONA i la resta
dels equips de treball) en la reunié de formalitzacid de I'inici del projecte.

A la finalitzacié de la fase de Disseny:

Analisi funcional i Analisi Técnic. El document d’analisi funcional sera el lliurable
resultat de les fases d’analisi i disseny de la parametritzacid/implantacio a realitzar, per
a la seva acceptacié per part d’AIGUES DE BARCELONA. En aquest document, s’haura
de detallar el disseny, funcionament i integracio dels diferents components a implantar
o modificar per a donar compliment a la totalitat dels requeriments. En aquest
document, haura de quedar especificat en quines condicions haura de funcionar el
Sistema que es lliuri, a més de concretar-ne les limitacions, si n’hi hagués.

Documentacio del pla de migracié de dades (si aplica)

A la finalitzacid de la fase de Disseny i a la fase de Proves:

Pla de Proves. L'execucié de les proves correspondra al Adjudicatari, el qual haura de:

o Acordar l'estrategia de proves i els jocs de dades de proves necessaris per a
provar tots els desenvolupaments, aixi com els criteris d’acceptacid de les
proves.

o Executar i documentar les proves, per tal de facilitar el seguiment per part dels
responsables del projecte.

o Corregir els problemes detectats de forma iterativa fins garantir el
funcionament correcte del sistema/desenvolupaments, d’acord amb els criteris
d’acceptacio de les proves acordats.

Per tant, el licitador haura d’incloure a la seva oferta una proposta de pla de proves
que expliqui com es duran a terme aquestes i els resultats que se’n derivaran. No
obstant aixo, 'abast concret de les proves es definira durant I'execucio del projecte.
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Aquest document s’entregara en dues fases. Una primera entrega, sense executar, junt
amb el document d’analisi funcional. La segona entrega es fara després de la seva
execucid i validacid, un cop finalitzada la fase de construccié i previa a I'execucié del Pla
de Proves d’acceptacid per part de l'usuari. Sera un document viu que, en el seu cas,
haura d’anar actualitzant-se durant tota la fase d’implantacié.

A l'inici de la fase corresponent al Pas a Produccio:

Pla d’Implantacié. Haura de ser revisat i aprovat per AIGUES DE BARCELONA, un cop
realitzades les proves d’acceptacio per part de l'usuari.

En el desplegament a Produccio de la plataforma caldra la participacié de I'equip de
projecte per donar suport i validacié a la plataforma. Els desplegaments, per regla
general, es realitzaran abans de les 08:00h o a partir de les 20:00h.

Traspas a servei. On s’haura de recollir I'abast técnic i funcional, per tal de poder
realitzar un correcte manteniment per part del equip encarregat. S’haura d’assegurar
que I'equip de manteniment disposa de tota la informacié necessaria, de tots els canvis
i/o desenvolupaments i/o plataforma realitzada per 'equip de projecte.

Documentacié PaP. Documents on s’indiquin tots els passos i les peculiaritats per a la
posada en produccié del projecte.

Manual d’instal-lacié. On es descriura tot el procés d’instal-lacié de la infraestructura i
aplicacié necessari, per si en algun moment durant la fase d’execucio del servei és
necessari tornar a realitzar el procés d’instal-lacié des de 0. Es a dir, cal que es pugui
reconstruir completament el sistema després de la desaparicié del mateix.

Manual d’Operacions. Es descriuran totes les tasques necessaries en el dia del
manteniment de l'operacid, incloent les tasques de Back-up, Disaster Recovery, parada
i inici complert del sistema, comprovacié que el sistema és plenament funcional, com
monitoritzar I'aplicacid, gestio dels serveis i BBDD necessaris per operar correctament
el servei.

En general, la documentacié a entregar per part del proveidor sera la que fixa la
metodologia d’AIGUES DE BARCELONA.

A la finalitzacié del Pas a Produccio:

Manuals d’Usuari i Formacio

Fitxa de tancament de Projecte d’implantacié. Amb aquest document es podran
valorar els objectius complerts i verificar si el resultat ha sigut exactament el que
s’esperava. També s’hauran de recollir aquelles llicons apreses durant les diferents
etapes de I'execucié del servei/projecte. Es formalitzara I'entrega del document en una
reunio i, arran de la firma de I'acta corresponent, es donara per finalitzat i acceptat el
projecte d’implantacid, quedant actiu el periode de garantia establert.

Al llarg de la durada del projecte:
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o Informes de comité de seguiment. Seran informes recurrents que haura de presentar
el Cap de Projecte a les reunions de Seguiment del projecte. Aquests informes hauran
de recollir informacidé sobre 'estat del projecte, I'abast, problemes detectats, riscos i
mitigacié dels mateixos.

Es requerira un informe quinzenal, a comptar des de la data d'inici del projecte (reunié
de Kick-off) i a lliurar en els segilients CINC (5) dies habils transcorregut el periode
mensual (30 dies naturals).

e Acta comiteé de seguiment. Haura de presentar-se una acta resum del temes tractats i
acordats a la sessid del comité de seguiment.

o Informes de comité directiu. Haura de presentar-se a les reunions del comité directiu,
per escalar temes que necessiten de decisid de I'equip directiu.

e Acta comite directiu. Haura de presentar-se un acta resum del temes tractats i
acordats a la sessio del comite directiu.

Durant el periode de garantia

o Informe d’Incidéncia Significativa. Un cop posat en marxa els processos i fins la
finalitzacié de la garantia, de generar-se una incidéncia greu (tipificades com a
Critiques o Altes) sobre alguns dels processos o una indisponiblitat parcial o total del
sistema, el licitador haura de generar un informe d’Incidencia Significativa, detallant el
motiu pel qual s’ha produit i el pla d’accié per a la seva resolucié. Aquest informe haura
de ser entregat en un temps maxim de TRES (3) dies laborables des de la comunicacié
de la incidéncia per part d’AIGUES DE BARCELONA.

8.4. Formacio

El projecte haura de contemplar una fase de formacio previ a la posada en produccio en la qual
I'adjudicatari haura de formar a l'equip, que AIGUES DE BARCELONA designi, sobre els
desenvolupaments implementats, la seva configuracid, instal-lacié i resolucié de problemes.

Es realitzara la formacié i traspas de coneixement de les funcionalitats implementades i
incloses en el pla de capacitacié i formacié a presentar per al personal d'AIGUES DE
BARCELONA i al proveidor futur que AIGUES DE BARCELONA designi per donar el servei de
manteniment futur. Aquestes sessions formatives no han de suposar _un sobrecost sobre el

pressupost adjudicat .

Aquestes sessions han de constar, com a minim, de:
- Sessid per a I'equip responsable del servei

- Sessio per a I'equip d’arquitectura o infraestructura (només si és necessari)
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8.5. Proves d'Acceptacio

LUAdjudicatari haura de donar suport durant la fase de proves d’acceptacié (UAT). Per la que
haura de formar a 'equip assignat per AIGUES DE BARCELONA i portar a terme aquestes proves
d’acceptacio. Aquestes sessions formatives no han de suposar un sobrecost vers el pressupost
adjudicat.

La documentacio de les proves realitzades per I'adjudicatari s’entregaran previ a la fase d’UAT.

Leina de seguiment del projecte de les incidencies generades en |'etapa de proves d’usuari sera
el JIRA que AIGUES DE BARCELONA posara a disposicié del proveidor. El proveidor haura
d’actualitzar a l'eina l'estat de les incidéncies. L'actualitzacié de les incidéncies un cop
modificades no pot ser superior a UN (1) dia.

Les proves d’acceptacid6 amb els usuaris es programaran un cop la plataforma estigui
correctament configurada i testejada per I'equip de projecte, sense presentar errors i complint
amb els requeriments marcats.

8.6. Garantia

El periode minim que haura de tenir de garantia el producte entregat sera de TRES (3) mesos, a
comptar des de la posada en produccid i activacid dels mateixos (entrega de la Fitxa de
Tancament de Projecte). Dins d’aquest periode, el proveidor haura de solucionar les incidencies
que s’esdevinguin relacionades amb el projecte sense cap cost afegit.

8.7. Control de Qualitat

L'adjudicatari haura de realitzar un control de qualitat del projecte. A aquests efectes, AIGUES
DE BARCELONA estableix els segiients punts de control al llarg de les diferents fases del cicle de
vida del projecte:

e Fase de proves: Deteccid d'incompliments relacionats amb proves técniquesi
funcionals :
o Verificacié del pla de proves

o Fase de posada en produccié: Garantir una correcta implantacio
o Verificacié del pla d'implantacio per a produccid

8.8. Rendiment al finalitzar el Projecte

Els nivells de servei i les facilitats d’Administracid, operacié i alta disponibilitat proporcionades
en la plataforma actualitzada hauran de ser, com a minim, equivalents als que es tenen en el
sistema actual a I'entorn de produccid.

Els valors minims de rendiment esperats després de la finalitzacié del projecte hauran de ser
els mateixos o millors que els actuals.
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Aixi mateix, s’haura d’aconseguir el correcte funcionament del entorn sense errors de cap tipus
i mantenir, com a minim, el rendiment actual.

S’haura d’assegurar que el resultat del projecte ha de mantenir o superar la disponibilitat,
robustesa, flexibilitat, rendiment, escalabilitat del sistema actual, recollint totes les
funcionalitats actuals.

8.9. Gestio i Coordinacio de I'execucio

S’indica a continuacid uns requeriments minims de seguiment i control que haura de complir el
Prestador del Servei:

Rols i responsabilitats

El Prestador del Servei haura de nombrar, com a minim, els segiients rols, aportant recursos,
I'experiencia dels quals i el nivell de decisié s'adapti al nivell de les seves responsabilitats:
Responsable del Contracte i Cap/Gestor de projecte.

= Responsable del Contracte

Es la persona que tindra la visié completa del Contracte i sera el principal interlocutor amb
AIGUES DE BARCELONA. Entre les seves funcions destaquen les segiients:

= Assegurar el compliment general dels Acords de Nivell de Servei (ANS).

= Assegurar la correcta assignacié de recursos per al compliment dels objectius del
projecte objecte de contractacio i dels ANS.

= Garantir la rapida resolucié i prioritzacio de les incidéncies greus.

= Assegurar el compliment de la Planificacié general i dels compromisos de contracte en
els diferents aspectes.

= Assistir a les reunions de Comité de seguiment.

= Decidir o gestionar la decisid per part del Prestador del Servei sobre la validesa dels
ANS mesurats i les penalitzacions que puguin derivar-se.

= Actuar com a interlocutor principal per a la gestié de les modificacions de I'abast del
Contracte que puguin sorgir.

El Responsable del Contracte haura de tenir un interlocutor per part d’AIGUES DE
BARCELONA, amb qui mantindra la comunicacio, interlocucid i resolucié de problemes.

= Cap de projecte

Es la persona que tindra la visié completa del desenvolupament a executar (projecte) i sera
el principal interlocutor amb AIGUES DE BARCELONA pel que fa al detall d’aquest projecte.
Entre les seves funcions destaquen les seglients:

= Portar a terme el seguiment de les fites i aveng del projecte
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= Assegurar la qualitat i compliment amb els objectius del projecte, terminis establerts,
entregues i ANSs.
« Validar, finalitzar i fer arribar a AIGUES DE BARCELONA els lliurables segons planificacié.

= Identificar possibles riscos i implementar accions mitigadores.

= Assegurar la correcta atencid de les incidéncies detectades, segons la prioritat
assignada a cadascuna.

= Gestionar la rapida resolucié i prioritzacié de les incidéncies greus (tipificades com
Critiques o Altes).

= Coordinar I'equip de projecte assignat per al Prestador del Servei.

= Supervisar que el personal integrant de I'equip de treball desenvolupa correctament les
funcions que tenen encarregades.

« Coordinar amb AIGUES DE BARCELONA les activitats en les que existeixi relacié entre
ambdues parts, per a la correcta consecucio del projecte.

= Participar en les reunions d’inici, seguiment i tancament del projecte, que requereixi
AIGUES DE BARCELONA, aixi com elaborar les actes de reunié corresponents.

« Informar al Responsable de Projecte d’AIGUES DE BARCELONA de qualsevol
circumstancia que pogués afectar al desenvolupament correcte del projecte (retards en
la planificacid, estat en el tancament de les incidencies, nivell d’abast, etc.).

= Actuar com interlocutor principal per a la gestido de les modificacions a I'abast del
projecte que puguin sorgir.

= Elaborar la Fitxa de Tancament de Projecte.

= Donar suport al Responsable del Contracte en el seu funcionament d’informar a

AIGUES DE BARCELONA sobre I'evolucié del projecte.

El cap de Projecte haura de tenir el seu corresponent interlocutor per part d’AIGUES DE
BARCELONA amb el qual mantindran la comunicacid, interlocucié i resolucié de problemes.
En aquest sentit, AIGUES DE BARCELONA fixara un Responsable de Projecte que actuara
com interlocutor principal amb el Cap designat per al Prestador del Servei. D’igual manera,
aquest Responsable de Projecte establiria les coordinacions necessaries amb els
Responsables d’altres projectes vinculats o amb impacte en el que és objecte del present
plec.

AIGUES DE BARCELONA designara un cap de projecte que coordinara el projecte amb el
Cap de projecte adjudicatari i amb la resta dels projectes vinculats.
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* Analista de sistemes de la informacio:

= Vetllar per la correcta implantacié dels canvis i configuracions efectuats en la

plataforma.

= Traspassar el requeriment funcional als equips tecnics de les diferents arees, vetllant
per la integritat i coheréncia en tots els sistemes.

* Elaborar els documents de disseny tecnic i funcional de la plataforma.
*  Planificar i executar el Pla de proves.
= Supervisar i donar suport a les proves d’acceptacio.

= Donar suport en la generacié de la Fitxa de Tancament de Projecte, aixi com en
I'elaboraciod de la resta de documentacio a presentar.

= Transferir el coneixement pel traspas del projecte al Servei de Manteniment.
* Programador

= Desenvolupar i implementar les funcionalitats del projecte.

= Definir i executar el pla de proves unitari.

= Donar suport a I'execucio del Pla de proves.

= Donar suport a les proves d’acceptacio.

Comité de Sequiment del Contracte

S’establira un Comité de Seguiment que es reunira amb caracter periodic bimestral o amb la
frequéncia superior que raonablement es consideri necessaria o després de TRES (3) dies
laborables després d’una peticié de qualsevol de les parts.

El Comité de Seguiment estara format per les persones que el Prestador del Servei (almenys, el
Responsable del Contracte) i AIGUES DE BARCELONA designin per cada part.

En qualsevol cas, el Comite de Seguiment del Contracte sera informat de I'evolucié del projecte.
Les funcions del Comite de Seguiment, es cenyiran a les que es refereixen a I'execucié del

projecte, a saber:

* Presentacid per part del Prestador del Servei de I'informe de seguiment dels diferents
Serveis i les mesures dels ANS definits.

= Seguiment global del projecte.
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= La revisié6 del compliment dels corresponents indicadors de nivell de servei i I'ajust

d’aquests indicadors a la realitat, aixi com I'establiment de les penalitzacions que puguin
derivar-se del nivell de compliment d’aquests indicadors.

= Aprovacié formal per ambdues parts dels ANS calculats i de les penalitzacions
corresponents, si hi haguessin, alliberant el procés de facturacié associat.

= Lanalisi i resolucié de les incidencies o discrepancies que puguin sorgir en la prestacio del
servei, que no hagin pogut ser resoltes, i hagin estat escalades al Comite de Seguiment.

= Qualsevol qlestio relacionada amb la variacié del perimetre o abast del Servei.

= |‘analisi de qualsevol modificacié o adaptacié del Contracte, de conformitat amb aquelles
gue s’han previst de forma expressa en el PCP o bé aquelles considerades sobrevingudes.

*= Qualsevol altre funcid que es consideri per a I'execucio exitosa del Projecte.

mité imen ratil

S’establira un Comite de Seguiment Operatiu que mantindra reunions de seguiment (almenys
amb caracter periodic quinzenal o amb la freqliencia superior que raonablement es consideri
necessari en funcié de l'evolucid del projecte o després de DOS (2) dies laborables després
d’'una peticié6 de qualsevol de les parts) aixi com revisions técniques, entre l'equip de
coordinacié d’AIGUES DE BARCELONA i el Cap de projecte designat pel Prestador del Servei i
amb la part de I'equip de projecte la participacié de la qual es consideri necessaria.

A continuacié, s’indiquen de forma no exhaustiva ni limitativa, les tasques d’aquest Comite de
Seguiment Operatiu:

» Reunid d’Inici de projecte (Kick-off);

* Reunions de seguiment de desenvolupament (periodicitat setmanal);
*= Tractament dels Informes de Seguiment;

= Aprovacio de la Planificacié del projecte;

= Aprovacié d’analisis funcionals i técnics;

= Aprovacioé del Pla de Proves i del Pla d’Implantacio;

= Aprovacié tancament de projecte;

= Coordinacié amb altres projectes relacionats en curs d’AIGUES DE BARCELONA;
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= Elevar al Comité de Seguiment del Contracte possibles riscos o canvis significatius que

impactin en I'abast del projecte.
En qualsevol cas, s'organitzaran tantes sessions de treball o les reunions que siguin necessaries
per tal d’assegurar la correcta coordinacid i correcta consecucid dels objectius del projecte a
desenvolupar i implantar.

Es sol-licita als licitadors que detallin en la seva proposta la metodologia concreta que proposen
utilitzar en la gestid del projecte, incloent l|'especificacié de procediments, reunions,
periodicitats, mecanismes de control i seguiment, etc.
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8. ALTRES REQUERIMENTS

8.1 Ubicacio
Els serveis es prestaran des de les propies oficines de I'adjudicatari, no obstant, es donaran

situacions que requeriran de la preséncia en les propies oficines d’AIGUES DE BARCELONA pel
motiu d’assisténcia a reunions, seguiment del projecte, posada en comu, etc.

Aixi mateix, en funcié de les necessitats, AIGUES DE BARCELONA podra exigir a 'Adjudicatari
que el personal que assigni al projecte desenvolupi part dels treballs de forma presencial en
centres de treball d’AIGUES DE BARCELONA, dins de I'ambit territorial de I’Area Metropolitana

de Barcelona i sense que aixd pugui suposar un increment en el cost dels serveis.

8.2 Recursos Materials requerits

El Prestador dels Servei sera responsable de disposar de I'equip de treball, aixi com de tot
I'equipament magquinari, programari, i altres especificacions fixades en el present PPT, que sigui
necessari per a l'execucié del servei contractat, sense que en cap cas puguin facturar-se la
compra, el subministrament o bé la instal-lacié d'equips i recanvis que siguin necessaris per a
realitzar el servei objecte d'aquest Contracte.

No obstant aixd, AIGUES DE BARCELONA proporcionara al Prestador del Servei:

e  Usuaris locals o de domini amb els permisos necessaris
® les eines de reporting i seguiment de les incidencies detectades (gestid de tiquets),
segons s'ha indicat en el present plec.

8.3 Recepcio, control, resolucio i canalitzacio d’incidencies
’Adjudicatari haura d’utilitzar les eines d’AIGUES DE BARCELONA per al reporting i seguiment

de les incidencies detectades:

- En fase de proves d’acceptacié i posada en marxa dels desenvolupaments entregats,
post-implantacié (parcial o total), hauran de fer Us de I'eina JIRA.

- Mentre que, en fase de post-implantacié (parcial o total), hauran de fer (s de I'eina de
ticketing utilitzada per AIGUES DE BARCELONA (actualment Remedy).

LUAdjudicatari haura d’utilitzar aquesta eina de ticketing per al reporting i control de les
incidencies detectades, en les que |’Adjudicatari es compromet a reportar qualsevol accié
realitzada sobre les mateixes i el temps dedicat a cada accié.

La freqliencia i continguts d’aquests reports sera consensuat per ambdues parts en la fase
corresponent. Aquests procediments poden ser canviats en qualsevol moment per AIGUES DE
BARCELONA, prévia comunicacid i acceptacio per part de I'Adjudicatari, qui es compromet a
adoptar-los en el termini maxim que s’estableixi.
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Pel que fa referencia a la fase de post-implantacié (periode de garantia), cada ticket vindra
informat amb una prioritat assignada per AIGUES DE BARCELONA, segons el previst en I’Annex
Num. 1, que sera revisada per I'Adjudicatari en el moment de la recepcio del ticket, per a la
seva acceptacié o sol-licitud de canvi.

El servei de manteniment per a les aplicacions que integren aquesta licitacid té disponibilitat
d’horari de 8:00h fins a les 20:00h, essent 12 hores les que es cobreixen una jornada de treball
i per tant, aquesta és I'amplitud horaria establerta per comptabilitzar els temps maxims de
solucio de les diferents incidencies comunicades en fase de garantia.

En qualsevol cas, independentment de l'indicat en el paragraf anterior, la_totalitat de les
incidéncies hauran de ser resoltes dins del periode de garantia.

Dins de les activitats de Suport, s’inclouran especificament I'execucid de procediments
d’operacié ben definits i documentats.

En cas necessari, s’escalara i demandara Suport presencial.

Aixi mateix, en el cas de que AIGUES DE BARCELONA ho consideri necessari, sol-licitara un
informe d’estat de resolucié de les incidéncies generades en el periode de garantia. Aquest
ultim, sense excloure del ja citat Informe especific per cadascuna de les incidéencies
significatives.

De cara a valorar el servei que s’ofereix, es considerara resolta la incidéncia quan en 'entorn de
proves s’hagi realitzat la pujada del correctiu i comprovat que funciona. No obstant, no es
tancara la incidencia fins que no s’hagi pujat en I'entorn de produccid i validat que funciona
correctament.

8.4 Acords del Nivell de Servei (ANS) durant el Projecte

El present apartat te per objectiu fixar els nivells de servei (ANS), estandards d’execucié i els
criteris i processos de mesura o valoracié dels resultats exigits als Prestadors del Servei per a la
provisid dels mateixos.

o ANS-01 (Puntualitat en I'entrega dels Informes de Seguiment del projecte): Desviacié en
el numero de dies, respecte el termini d’entrega de I'informe quinzenal establert en el
capitol 7.3 del present PPT.

Indicador: Puntualitat en I'entrega dels Informes de Seguiment del projecte (ANS-01).

Compliment: Si ANS-01 £ 0, Sense efecte

Si ANS-01 > 0, Incompliment

Periodicitat de Finalitzat cada periode quinzenal (15 dies naturals).
calcul:
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Férmula ANS-01 = (Nde - 5) (expressat en dies)
aplicada: on,

Nde: Un cop finalitzat un periode quinzenal (15 dies naturals), nimero de dies
habils transcorreguts fins I'entrega de I’Informe de seguiment corresponent.

Calcul de la Per cada incompliment s’afegeix un 2% al acumulat.
Penalitzacié
acumulada P1:

o ANS-02 (Retard en la data de finalitzacié del projecte): Desviacio en el nimero de dies,
respecte al termini maxim de finalitzacié del projecte acordat.

Indicador: Retard en la data de finalitzacid del projecte (ANS-02).

Compliment: Si ANS-02 2 0, Sense efecte

Si ANS-02 < 0, Incompliment (excepte quan sigui per causes no imputables al

Prestador del Servei)
Periodicitat de A la finalitzacié del projecte (entregats en produccio tots els requeriments de
calcul: I'abast del projecte - entrega de la Fitxa de tancament de Projecte).
Férmula ANS-02 = (Ndpe - Ndre) (expressat en dies naturals)
aplicada: on,
Ndpe: Numero de dies previstos per I'execucio del projecte.
Ndre: Numero de dies reals usats per I'execucio del projecte.
Calcul de la Si Si Si

Penalitzacio P2: | o \Ns-02/Ndpe)<8% | 8%<(ANS-02/Ndpe)<15 | (ANS-02/Ndpe)>15%

%

S’afegeix un 4% de S’afegeix un 10% de

penalitzacio a S'afegeix un 8% de penalitzacio a

I'acumulat. penalitzacio a I'acumulat.
I'acumulat.

o ANS-03 (Puntualitat en I'entrega dels Informes d’Incidéncia Significativa): Desviacio en el
numero de dies, respecte el termini d’entrega de I'informe establert en el capitol 6.3 del
present plec.
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Indicador:

Puntualitat en I'entrega dels Informes d’Incidéncia Significativa (ANS-03).

Compliment:

Si ANS-03 < 3, Sense efecte

Si ANS-03 > 3, Incompliment

Periodicitat de
calcul:

Quan es produeix la incidéncia greu (tipificades com Critica o Alta).

Penalitzacio
acumulada P3:

Formula ANS-03 = (Fei — Fci) (expressat en dies habils)

aplicada: on,
Fei: Data d’enviament a AIGUES DE BARCELONA de [Iinforme d’Incidéncia
Significativa.
Fci: Data de la comunicacid de la incidéncia.

Calcul de la Per cada incompliment s’afegeix un 2% a I'acumulat.

e ANS-04 (Qualitat Producte Lliurat I): Niumero d’incidencies totals generades amb
posterioritat a la Posada a Produccid (post implantacié) parcials o de la totalitat del

projecte.

Indicador:

Qualitat Producte Lliurat | (ANS-04).

Compliment:

Si ANS-04 < 35, Sense efecte

Si ANS-04 > 35, Incompliment

Periodicitat de
calcul:

A la finalitzacio del periode de garantia.

Formula
aplicada:

ANS-04 = (N%ncidencies criitiques*9) + (N2ncidéncies altes*5) + (N%ncidencies
mitjes*3)

Pagina 47 de 62

[230D1V4010503] Data Hub Clientes: Fase Ill



Aigues de

Barcelona
Indicador: Quialitat Producte Lliurat | (ANS-04).
Calcul de la Si 35<ANS-04<50, s'afegeix un 3% a I'index de penalitzacié acumulat.

PETEIIEEE Si 50<ANS-04<65, s'afegeix un 6% a I'index de penalitzacié acumulat.

acumulada P3:
Si ANS-04 > 65, s'afegeix un 10% a I'index de penalitzacié acumulat.

8.5 Penalitzacions derivades del incompliment amb els ANS

El Prestador del Servei es compromet a complir amb els ANS establerts en el present PPT. Per
tant, el no compliment d’aquests derivara en les penalitzacions exposades en aquest apartat.

Lincompliment dels ANS podra reduir I'import a facturar entre un 10% i un 25% del total
adjudicat per a I'execucié del projecte.

El percentatge de penalitzacié a aplicar-se s'obté a partir de la suma dels percentatges parcials
acumulats com a conseqléncia dels incompliments registrats amb els ANS, segons els segilients

criteris:
P1 Per cada incompliment de I’ANS-01, s’afegeix un 2% de penalitzacio a I'acumulat.
n
Pertant: P1 = (), 2)%, on n és el nimero d’incompliments de I’ANS-01.
i=1
P2 Per incompliment de I’ANS-02, s'afegeixen els seglients percentatges de penalitzacio,
segons cada cas:
Si [0% <(ANS-02/Ndpe)< 8%)], s’afegeix un 4% de penalitzacio a I'acumulat.
Si [8% <(ANS-02/Ndpe)< 15%), s’afegeix un 8% de penalitzacié a I'acumulat.
Si [(ANS-02/Ndpe)> 15%)], s’afegeix un 10% de penalitzacio a I'acumulat.
P3 Per cada incompliment de I’ANS-03, s’afegeix un 2% de penalitzacié a I'acumulat.
n
Pertant: P3 = (), 2)%, on n és el nimero d’incompliments de I’ANS-03.
i=1
P4 Si 35<ANS-04<50, s'afegeix un 3% a I'index de penalitzacié a I'acumulat.
Si 50<ANS-04<65, s'afegeix un 6% a I'index de penalitzacié a 'acumulat.
Si ANS-04 > 65, s’afegeix un 10% a I'index de penalitzacié a I'acumulat.
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On la penalitzacio total (PT) a aplicar a la finalitzacié del projecte i/o del periode de garantia
sera el valor que resulti inferior d’entre els dos seglients:

o \Valor resultant d’aplicar la seglient férmula: PT=P1 + P2 + P3 + P4
e En cas de que el valor anterior (PT) sigui superior al 25%, s’aplicara com a penalitzacié
el maxim del 25%.

Mentre PT sigui inferior al 10%, no s’aplicaran penalitzacions economiques derivades de
I'incompliment amb els ANS.

Les penalitzacions economiques s’aplicaran coincidint amb les fites de facturacié establertes
i/o fins la finalitzacié del periode de garantia, i un cop que la penalitzacié acumulada (PT) sigui
igual o superior a 10%.

En el cas de que un Prestador del Servei acumuli un PT superior al 25%, AIGUES DE
BARCELONA estara facultada per:

e resoldre el Contracte amb aquest Prestador del Servei, o bé
e continuar amb la imposicié de penalitzacions en els termes previstos anteriorment.
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9. RGPD | SEGURETAT CORPORATIVA

Tant el Prestador del Servei com els seus treballadors hauran de respectar les normes i
regulacions internes que dicti I'area de Seguretat Corporativa en materia de Seguretat de la
informacid i us de les TIC, i com a minim els seglients termes:

® Acceptar les normes establertes en I'area de Seguretat Corporativa, tant en el moment
de la seva incorporacié, com després de cada canvi important de les politiques, normes
o regulacions (vegeu Annex Num. 2).

e Donar compliment a totes les normes, politiques i marcs reguladors vigents durant el
periode del contracte.

® Permetre i facilitar la realitzacio d'auditories de compliment de les normatives
establertes per a Seguretat Corporativa, internes o externes, sobre els sistemes
d'informacio vinculats a la prestacié del servei, i garantir la possibilitat de tracabilitat de
les accions realitzades per I'auditor per a facilitar el seguiment de les mateixes i els
seus possibles impactes no desitjats.

A la finalitzacio del contracte, el Prestador del Servei quedara obligat al lliurament o destruccio,
en cas de ser sol-licitada, de qualsevol informacié obtinguda o generada com a conseqliéncia
de la prestacio del servei.

Els desenvolupaments realitzats i lliurats hauran de complir amb el Reglament (UE) 2016/679,
General de Proteccié de Dades ("RGPD") i, en especial, amb el que estableix la clausula 14 del
Contracte. L'empresa adjudicataria haura d'identificar tots aquells punts que puguin vulnerar el
RGPD, resoldre'ls i presentar les evidencies conforme compleixen amb el mateix.

En qualsevol cas, els desenvolupaments objecte d'aquest plec seran analitzats a través d'una
auditoria técnica interna de seguretat i analisi de codi. L'objectiu d'aquesta analisi és realitzar
un diagnostic de la seguretat amb la finalitat de detectar fallades de seguretat, possibles
vectors d'atac, errors de programacid, prevenir incidents de seguretat i millorar el nivell de
seguretat dels sistemes d'informacid. Aquesta auditoria es realitzara sota els estandards que
marca OWASP.

Les evidencies i vulnerabilitats que resultin de la realitzacié d'aquesta auditoria, hauran de ser
esmenades per I'adjudicatari, assumint el mateix els costos dins de l'import de I'adjudicacid del
contracte que fa referéncia al present PPT.
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ANNEX 1:CLASSIFICACIO DE LES INCIDENCIES

1. Introduccio

En aquest annex es descriuen els criteris a aplicar per a categoritzar i prioritzar les incidencies
gestionades per l'actual eina de ITSM a AIGUES DE BARCELONA.

A aquests efectes, es considerara com a Incidéncia: Error o qualsevol anomalia funcional o
tecnica que desencadena un resultat no desitjat, no esperat o incomplert detectat en el
sistema disponible per al client.

2. Criteris

2.1 Impacte

Determina la importancia de l'incident, depenent de com aquest afecta als processos i/o del
ntmero d’usuaris afectats. Es a dir, el grau d’afectacié que la incidéncia té en el servei.

Criteris per establir 'impacte

Impacte Descripcio Ponderacio6
Parada total d’un Procés Critic
o-Critic Parada total d’un servei/aplicacio critic;
) Degradacié d’un servei/aplicacié critic amb 9
(Extens/Generalitzat) e e
e |ncidencia reportada per un usuari SVIP.
® Degradacié d’un servei/aplicacié critic sense
afectacié massiva;
1-Alt e Parada  total o degradaci6  d'un
o . . servei/aplicaci6 NO critica amb afectacié 5
(Significatiu/Ampli) e
Incidéncia reportada per un usuari VIP;
Peticio de servei d’un usuari SVIP;
e Parada total o} degradacié d’un
2-Mitja servei/aplicaci6 NO critica sense afectacio .
(Moderat/Limitat) massiva;
® Peticio de servei d’un usuari VIP.
3-Baix e Laresta d’incidencies i peticions de servei.
(0]
(Menor/Legalitzat)
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Limpacte que pot tenir un valor predeterminat pel tipus de servei afectat o ser calculat

directament pel técnic. Limpacte predeterminat pot modificar-se de forma automatica si

I"'usuari en nom del qual es realitza el registre pertany a un nivell SVIP o VIP.

3. Urgencia

Depenent del temps maxim d’espera que accepti el client per la resolucié de I'incident i/o el

nivell de servei acordat en els ANS. En definitiva, és el grau fins al que és possible esperar la

solucio.

Criteris per establir la urgencia

Urgencia

Descripcio

Ponderaci

2

(0]

1-Critica

El Procés Critic no es pot executar.

L'usuari o departament no pot realitzar cap de
les funcions principals que tenen assignades.
L'usuari o departament es troba parat fins la
resolucid de la incidéncia.

20

2-Alta

L'usuari o departament no pot realitzar alguna
de les funcions principals que tenen
assignades. L'usuari o departament pot
continuar amb altres activitats fins la resolucié
de la sol-licitud.

15

3-Mitjana

Lusuari o departament pot realitzar les
funcions principals que tenen assignades pero
presenten dificultats (lentitud, errors
puntuals...). Lusuari o departament pot
continuar amb altres activitats fins la resolucié
de la sol-licitud.

10

4-Baixa

Es veuen afectades les funcions secundaries de
l'usuari o departament que no impedeixen el
desenvolupament de les seves principals
funcions.
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4. Prioritat i temps de resposta

El calcul de la prioritat en I'eina de gestid d’incidencies es realitza de forma automatica a
partir dels valors d’'impacte i d’'urgencia. La seglient taula mostra el calcul en base als dos
parametres.

Quantificaci6 de la prioritat = Impacte + Urgéncia

Ponderaci
6

9

Extens/
Generalitza
t

Significati | 5
u/ Ampli

15

Mitjana | Baixa

Moderat/
Limitat

13 3

Mitjana | Baixa

Menor/ 0
Localitzat

15 10 0

Mitjana | Mitjana | Baixa

El temps de resposta per cadascuna de les tipologies d’incidéncies haura de ser el segilient:

Prioritat Valor Actuaci6

El temps de resposta a la incidencia haura de ser
immediat.

2l Es posposara qualsevol activitat que s’estigui realitzant en
aquell moment, excepte aquelles que tinguin el mateix
nivell de prioritat.

El temps de resposta a la incidencia haura de ser molt

breu.

[18-23] E s o e
s posposara qualsevol activitat que s’estigui realitzant en

aquest moment, excepte aquelles que tinguin el mateix

nivell de prioritat o superior que la incidencia.
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El tecnic al que se li assigna la incidencia haura de
comencar la seva resolucié quan acabi les activitats de
major prioritat.

Barcelona
3-Mitjana | [10-15]
4-Baixa [0-9]

El técnic al que se li assigni la incidencia haura de
comencar la seva resolucié quan acabi les activitats de
major prioritat.
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ANNEX 2:NORMES DE SEGURETAT IT D’AIGUES DE
BARCELONA

Els Sistemes d’Informacid proporcionats no han de ser vulnerables, i segons apliqui, als TIP 10
de Owasp Security Mobile i/o OWASP Top 10 Security Web (https://www.owasp.org). A més a
més, haura de complir-se la normativa de gestié d’usuaris i contrasenyes establerta en el

present Annex.

Aquesta normativa pot complir-se utilitzant I’Active Directory d’AIGUES DE BARCELONA com
repositori dels usuaris mitjangant una connexié segura amb el sistema ADFS d’AIGUES DE
BARCELONA.

“NORMES DE SEGURETAT IT D’AIGUES DE BARCELONA.”
INDEX
1. Objecte i introduccié del document
2. Intercanvi d’informacio i software SI-N-07-02/01
3. Configuracié i administracié segura
3.1 Configuracio sequra
3.2 Administracié segura
4. Identificacio i autentificacié d’usuaris
5. Identificacié d’usuari
6. Gestio de contrasenyes i credencials de clients

7. Comunicacio dels incidents de seguretat
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1. Objecte i introduccio del document

Lobjecte del present document és establir la normativa de seguretat en la gestid dels Sistemes
d’Informacié d’AIGUES DE BARCELONA i en la identificacio, autentificacié d’usuaris i gestié de
les contrasenyes d’accés als mateixos.

2. Intercanvi d’'informacio i software SI-N-07-02/01

Lintercanvi d’informacié o software qualificats com d’Us intern, restringit o confidencial que
realitzi AIGUES DE BARCELONA amb altres organitzacions ha d’estar formalitzat en acords,
validats per la Direccid Juridica, que han d’establir les condicions en les que es realitzaran
aquests intercanvis.

Quan, per raons d’urgencia i eficiencia del servei, sigui impossible la formalitzacio préevia de dit
acord, l'intercanvi d’informacid estara subjecte a les condicions generals previstes en aquesta
norma i sera el remitent el responsable del seu compliment.

Lintercanvi s’ha de realitzar respectant la classificacid i I'etiquetat de la informacié que es faci
durant dit intercanvi.

Els intercanvis d’informacié classificada com restringida, aixi com de dades de caracter personal
de nivell alt, s’han de realitzar utilitzant mecanismes de xifrat que impedeixin la divulgacié no
autoritzada.

En els acords s’han d’establir els mecanismes oportuns per facilitar la seva gestié i plasmar les
responsabilitats i obligacions legals quan es portin a terme, especialment les relacions amb les
dades de caracter personal.

En aquests acords s’han d’indicar les responsabilitats de control i notificacié de I'enviament,
transmissid i recepcid de la informacié que s’intercanvia. S’ha d’assignar un gestor per cada
acord amb la responsabilitat de controlar i fer un seguiment del seu desenvolupament.

En I'ambit legal, els acords han d’establir les responsabilitats i obligacions legals relatives a
I'intercanvi, especialment aquelles derivades de I'intercanvi de dades de caracter personal amb
altres entitats, cessionaries o cedents, d’acord amb la Llei Organica de Proteccié de Dades de
Caracter Personal (LOPD) i amb el Reglament de Desenvolupament de la LOPD. No es podran
realitzar intercanvis d’aquella informacié classificada com a confidencial.

Es responsabilitat de la Direccié de Seguretat Tl identificar els mecanismes especials requerits
per protegir actius critics, amb les de xifrat indicats anteriorment o I'Us de solucions de
no-repudi, amb la finalitat d’assegurar la recepcid de la informacié per part del destinatari.
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3. Configuracio i administracio segura
3.1 Configuracio segura

Tots els sistemes hauran d’estar configurats per verificar la identitat dels usuaris que
accedeixen a ells, de manera que no es comprometin les credencials d’autentificacid i es
garanteixi la seva identificacié univoca.

Aixi mateix, en funcié del perfil dels usuaris i la informacid que el sistema processa, s’haura de
determinar l'assignacié de privilegis i els serveis habilitats en cada cas. La configuracio i
assignacié de privilegis ha de regir-se pel principi de menor privilegi, limitant els permisos
Unicament als estrictament necessaris per I'operativa diaria de treball dels usuaris. En aquest
sentit, Unicament els administradors i operadors dels sistemes d’informacié han de tenir accés
a les utilitats de gestié i administracio del sistema que requereixin per a I'exercici de les seves
funcions, i puguin existir diferents nivells de drets d’administracio.

S’hauran de limitar els serveis en xarxa oberts en els diferents sistemes d’informacio. La
configuracié dels serveis en xarxa actius s’haura de regir pel segiient principi: “es prohibeix tot

allo que no es trobi explicitament permés”, o el que és el mateix, s’han de desactivar tots els
serveis en xarxa que s’activen per defecte durant la instal-lacid i en que el seu Us no es trobi

motivat per una necessitat o operativa clara.

Addicionalment, per evitar, en la mesura que sigui possible, I'exposicié a atacs de denegacié de
servei, els dispositius i elements de comunicacions hauran d’estar adequadament configurats
mitjangant I'establiment de mesures de proteccié com podrien ser:

— Limitacions en el temps maxim de vida de connexions inactives.
— Limitacions en el nUmero maxim de connexions obertes.
— Restriccions en els algoritmes de propagacio d’informacié d’encaminament.

Aixi mateix, en aquells elements de comunicacions que proveeixin accés a la xarxa de
comunicacions d’AIGUES DE BARCELONA o que utilitzin algoritmes d’encaminament dinamics,
hauran d’usar-se mecanismes d’autentificaci6 mutua basats en claus pre-compartides,
certificats digitals i altres mecanismes que proporcionin major seguretat.

Per ultim, els sistemes d’informacié hauran d’estar configurats per registrar tots aquells
esdeveniments que siguin necessaris per assegurar la tracabilitat de les accions realitzades en
el sistema, amb especial atencio als fitxers classificats com de nivell alt segons la LOPD.

3.2 Administracio segura

Ladministracié remota dels sistemes d’informacié ha de ser realitzada per mitja d’eines i/o
protocols d’administracié que proveeixin mitjans per identificar univocament a l'usuari
administrador i per a que les credencials d’aquest usuari administrador viatgin xifrades per la
xarxa de comunicacions utilitzant tecniques criptografiques.
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Aixi mateix, es limitara el temps maxim de connexié dels usuaris administradors per evitar que
les sessions romanguin obertes de manera indefinida, el que facilitaria la captura de sessions
per part d’usuaris no autoritzats.

Dins dels processos d’administracié de sistemes, s’haura de portar a terme un procés de revisié
periddica de fitxers temporals en serveis centrals i sistemes d’informacié d’AIGUES DE
BARCELONA, que corregeix possibles errors que apareguin durant el procés d’esborrament de
fitxers temporals. El tractament d’aquests fitxers temporals s’ha d’ajustar al que s’ha disposat
en les normatives legals vigents en materia de proteccio de dades de caracter personal (LOPD).

4. Identificacio i autenticacio d'usuaris

Tots els sistemes d’informacié no publics de les unitats i societats operatives d’AIGUES DE
BARCELONA hauran de disposar de mecanismes que verifiquin la identitat dels usuaris que els
utilitzen, de tal manera que es restringeixen els recursos als que deuen accedir cada usuari.

Els usuaris disposaran d’un unic identificador per tots els sistemes d’informacié, permetent
determinar les operacions que poden realitzar en els diferents sistemes a través del seu
identificador, llevat de les excepcions de I'apartat “Identificacié d’usuari”.

El mecanisme d’autentificacié de cada sistema es podra implantar mitjancant:
- Software de control d’accés inherent al propi sistema.
- Eina de software de control d’accés agregat al sistema.

L'autentificacioé es realitzara normalment mitjancant I'Gs de contrasenyes i seguint els criteris de
robustesa de contrasenyes indicats en 'apartat de “Gestid de contrasenyes i credencials”.

Tots els mecanismes d’autentificacid hauran de ser supervisats per la Direccidé de Seguretat Tl,
gue verificara la correcta parametritzacio de la normativa de seguretat relativa a I'autentificacié
d’usuaris.

L'autentificacié en el sistema haura de garantir que l'usuari només tingui accés als recursos que
necessiti per al acompliment de les seves funcions, no disposant de permisos d’accés a les
eines propies del sistema, excepte que les necessiti per al desenvolupament de les seves
funcions (per exemple, administradors de sistemes).

En els processos d’autentificacié a través de xarxes s’evitara la transmissié de la clau d’accés de
manera llegible. Quan 'usuari accedeixi al sistema se li haura de mostrar, si és possible, la data
i hora del seu ultim accés. Aquest avis pot alertar a I'usuari de I'existéencia d’accessos no
autoritzats. En aquest cas s’haura de comunicar immediatament al Cap de Seguretat de la
Informacio de la entitat a la que pertanyi.

Quan la criticitat del servei o recurs ho requereixi, I'Organitzacié de Seguretat de la Informacid
promoura I'Us de mecanismes d’autentificacié basats en infraestructura de clau publica (PKI) i
emmagatzematge de claus en dispositius externs (SmartCards, E-Tokens, etc.) Quan es necessiti
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accés a arxius o transaccions especialment sensibles I'usuari ha de ser re-autentificat, en cas de
gue sigui possible tecnicament.

Amb la finalitat d’evitar I'accés no autoritzat, el procés d’identificacid i autentificacié d’usuaris,
haura d’estar dotat de controls per al bloqueig automatic de I'identificador d’usuari i la seva
inhabilitacié temporal per I'accés al sistema en els seglients casos:

- Per nimero d’intents d’accés incorrectes.
- Per inactivitat de l'usuari en el sistema.

En aquestes situacions, i en qualsevol altre originada pel bloqueig d’un identificador d’usuari, el
propi usuari haura de sollicitar formalment, a través del correu electronic corporatiu, la
rehabilitacié dels seus privilegis d’usuari. En el cas de que l'identificador d’usuari bloquejat
sigui el de correu electronic, el superior jerarquic de I'usuari implicat haura de sol-licitar, pels
procediments establerts, la rehabilitacid dels privilegis del mateix. Tant si el desbloqueig es
realitza manual com automaticament hauran d’implantar-se controls que permetin identificar i
detectar intents d’accés no autoritzats.

Amb l'objectiu d’evitar atacs de denegacié de servei als usuaris administradors, els
identificadors d’usuaris administradors no es bloquejaran. S’hauran d’establir els controls
compensatoris adequats per monitoritzar intents fallits d’inici de sessié per aquests usuaris,
aixi com laugment de temps per re-intents o bloquejos temporals, sempre que sigui
tecnicament possible.

5. Identificacié d'usuari

'accés a qualsevol dels sistemes d’informacié d’AIGUES DE BARCELONA es realitzara utilitzant
un identificador d’usuari convenientment autoritzat ([UserlID]). Lidentificador d’usuari haura
d’estar assignat a una persona fisica i tindra caracter personal i intransferible.
Conseqlientment, i associat a cada identificador assignat a una persona fisica, es conservaran
les dades que, com a minim, permetin relacionar univocament l'identificador d’usuari com la
persona fisica.

'accés a qualsevol dels sistemes d’informacié d’AIGUES DE BARCELONA es realitzara utilitzant
un identificador d’usuari convenientment autoritzat ([UserlD]). Lidentificador d’usuari haura
d’estar assignat a una persona fisica i tindra caracter personal i intransferible.
Conseqlientment, i associat a cada identificador assignat a una persona fisica, es conservaran
les dades que, com a minim, permetin relacionar univocament I'identificador d’usuari amb la
persona fisica.

La nomenclatura de l'identificador d’usuari es construira amb independéncia de la funcié
exercida pel mateix, del seu lloc de treball, del departament al que pertany i del sistema al que
es connecta. lidentificador d’usuari romandra associat al seu propietari d’AIGUES DE
BARCELONA, amb independéncia dels canvis de desti o de categoria que pogués tenir o, finsi
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tot, de baixa; i d’acord amb la legislacié vigent en matéria de proteccié de dades de caracter
personal.

Les persones que no pertanyen a la plantilla de treballadors d’AIGUES DE BARCELONA han de
rebre identificadors que segueixin els mateixos processos d’aprovacié que pels nous empleats.
Els drets d’accés dels usuaris que no pertanyen a AIGUES DE BARCELONA hauran d’atorgar-se
només pel periode de temps estrictament necessari i hauran de ser revaluats peridodicament.

No estara permesa la creacio o utilitzacié d’usuaris genérics excepte en aquells casos en els que
sigui estrictament necessari per raons operatives, funcionals, etc., que, per la seva naturalesa,
aconsellen o obliguen a I'Gs dels mateixos i prévia autoritzacié especifica del Cap de Seguretat
de la Informacié de I'entitat corresponent. En aquests casos, s’extremara el seguiment de les
activitats realitzades amb I'usuari generic, assegurant que es coneixen, en tot moment, el grup
d’usuaris que l'utilitzen. Quan la necessitat d’'usar l'usuari genéric per un usuari del grup
finalitzi, s’haura de modificar la contrasenya d’accés compartida per fer efectiva la sortida de
dit usuari del grup i impedir I'Gs de I'usuari generic més enlla de les seves necessitats.

Aixi mateix, excepte en situacions justificades per I'exercici de les funcions, cada persona fisica
tindra associat un Unic identificador d’usuari. Com a excepcid, un usuari podra disposar de més
d’un identificador d’usuari en cas que els privilegis assignats a cadascun siguin diferents i
tecnicament no sigui possible recollir tots els privilegis en un sol identificador d’usuari o no
sigui recomanable mantenir tots els privilegis en un Unic identificador d’usuari per quiestions de
seguretat.

6. Gestio de contrasenyes i credencials de clients

Per evitar el possible esbrinament de les contrasenyes per part de tercers, aquestes hauran de
complir una serie de requisits a I’'hora de la generacié de les mateixes.

Com a pauta general, les contrasenyes d’usuaris no hauran de tenir una longitud inferior a SIS
(6) caracters alfanumeérics, incloent almenys dos caracters numerics i dos alfabetics.

Per evitar la seleccid6 de contrasenyes facilment endevinables, quan sigui tecnologicament
possible, els sistemes de control d’accés disposaran d’una col-leccié de regles de sintaxi que
impediran, per exemple, que la contrasenya coincideixi amb l'identificador d’usuari, o que
correspongui a una seqiiencia de longitud valida d’un mateix caracter repetit, coincideixi amb
blancs o constitueixi una paraula coneguda. Aquesta verificacié s’executara de manera
automatica durant el procés de canvi de contrasenyes en les aplicacions o eines en les que
s’utilitzi.

Els sistemes han de permetre a l'usuari el canvi de la seva contrasenya de forma autonoma
guan aixi ho estimin oportu. Aixi mateix, quan s’accedeixi per primer cop a un sistema o quan
s’hagi sol-licitat a través dels procediments establerts a tal efecte una rehabilitacié o
desbloqueig de la contrasenya, el sistema de control d’accés obligara a l'usuari el canvi de la
mateixa en el seu primer accés. La contrasenya inicial haura de ser generada de manera
aleatoria.
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Els usuaris podran sol-licitar, seguint els procediments establerts, el desbloqueig del seu
identificador o un canvi de contrasenya quan no la recordin o tinguin sospita de que ha perdut
el caracter de secreta i no disposi de I'opcid per canviar-la o desconeguin com realitzar el canvi.

Després de CINC (5) intents fallits consecutius en la introduccié de la contrasenya per part de
l'usuari, com a maxim, el sistema haura de inhabilitar I'identificador associat fins a la seva
inicialitzacié o desbloqueig.

Els sistemes d’informacié d’AIGUES DE BARCELONA hauran de disposar de mecanismes de
control d’accés que permetin:

- Restringir, individualitzar, registrar, controlar i, eventualment, bloquejar l'accés a la
informacid i a las aplicacions.

- Protegir la informacié i les aplicacions d’accessos realitzats per personal no autoritzat.

- Autenticar tots els usuaris abans de accedeixin a qualsevol dels recursos d’Us intern,
restringits o confidencials, per als que estiguin autoritzats.

- Impedir I'existéncia d’identificadors d’usuari sense contrasenya assignada.

- Protegir les contrasenyes dels usuaris de la seglient manera:
* Emmagatzemant el resum o “hash” generat amb algoritmes estandards de xifrat.
* No mostrar-se en pantalla en text clar.

= Restringir a tots els usuaris, en la mesura del possible, la possibilitat d’establiment de
sessions concurrents.

= Finalitzar sessions per inactivitat durant un temps determinat. En aquest sentit,
s’establiran CINC (5) minuts com a valor de referéncia, tot i que haura de ser
configurable en funcid de la criticitat i sensibilitat de les dades que es tracten.

* No permetre la visualitzacié d’informacié referent al sistema fins que el procés d’inici
de sessid hagi acabat satisfactoriament.

= No permetre I'emmagatzematge de contrasenyes en programes, “scripts” o codis
desenvolupats per a la connexié automatica als sistemes d’informacid. Llevat
d’excepcions préviament autoritzades per la Direccid de Seguretat Tl. La Direccié de
Seguretat Tl haura de definir mecanismes de control d’accés alternatius que efectuin
controls no coberts per els sistemes de control d’accés instal-lats en els entorns, aixi
com avaluar els avantatges i debilitats de les noves versions i/o productes alternatius o
complementaris.

La Direcci6 de Seguretat Tl haura d’avaluar els mecanismes d’autenticaciéd disponibles
alternatius a las contrasenyes, per exemple, biomeétrics, targetes, tokens, etc. per aquells
sistemes on es requereixi un nivell d’autentificacié més segur.
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7. Comunicacio dels incidents de seguretat

En el cas de deteccié d’un incident greu de seguretat (mitjancant sistemes de deteccid
d’intrusions, analisis de logs, comunicacié d’un tercer, alarmes de seguretat, etc.), la Direccio
de Seguretat d’AIGUES DE BARCELONA haura de ser informada amb la major brevetat possible
a través de les linies de comunicacid que s’establiran préviament amb aquest proposit.

La Direccié de Seguretat s’encarregara d’iniciar un informe amb les figures, escollides entre
aquelles que previament havien sigut identificades, la qual la seva participacid sigui necessaria
en la resolucié de l'incident. Aquesta eleccié es fara en funcié de la criticitat de I'incident, el
grau de coneixement necessari o els sistemes als que afecti.

Les Arees d’Assumptes Legals (Direccié Juridica) i Recursos Humans hauran de ser informades
en cas de que l'incident necessiti prendre accions disciplinaries o legals i en cas de que pugui
tenir repercussions legals per AIGUES DE BARCELONA.

S’hauran de reportar aquells incidents significatius als nivells jerarquics superiors establerts,
amb la finalitat d’obtenir autoritzacions o d’informar sobre I'actuacié d’AIGUES DE BARCELONA
en front d’incidents de seguretat.

El reporting d’informacid sobre incidents de seguretat quedara restringit Unicament a aquelles
persones absolutament necessaries. Qualsevol divulgacié d’aquesta informacié haura de ser
autoritzada per la Direccié de Seguretat.

Es responsabilitat de la Direccié de Seguretat mantenir un registre amb les dades d’aquelles
persones que han estat informades de cada incident, amb la finalitat de detectar una possible
divulgacié no autoritzada.

Tant els empleats de les entitats d’AIGUES DE BARCELONA com els treballadors d’empreses
externes coneixeran les linies de reporting d’incidents de seguretat i tenen el deure
d’utilitzar-les en cas de detectar un incident de seguretat. Si la persona que detecta 'incident
no esta segura de si es tracta d’un incident o no, haura de reportar-ho igualment.

Pagina 62 de 62

[230D1V4010503] Data Hub Clientes: Fase Ill



	1​CONTEXT 
	2​DOSSIER CL003.FACTURACIÓ 
	2.1. ​Estat actual 
	2.2. ​Necessitats de canvi 
	2.3. ​Relació de tasques a realitzar 
	2.4. ​Glossari termes 

	3​DOSSIER CL004.IMPAGATS 
	3.1. ​Estat actual 
	3.2. ​Necesitats de canvi 
	3.3. ​Relació de tasques a realitzar 
	3.4. ​Glossari termes 

	4​DOSSIER CARTERA 
	4.1. ​Estat actual 
	4.2. ​Necesitats de canvi 
	4.3. ​Relació de tasques a realitzar 
	4.4. ​Glossari termes 

	5​Glossari i regles de qualitat 
	5.1. ​Glossari termes 
	5.2. ​Regles de qualitat 
	5.2.1. ​Taules BI actualitzades 
	5.2.2. ​Cubs MSTR actualitzats 


	6​BOSSA D’HORES DE DESENVOLUPAMENT 
	7​ENTORN TECNOLÒGIC 
	7.1. ​Accés 
	7.2. ​Infraestructura i entorns 
	7.3. ​Software de desenvolupament 

	8​CONDICIONS OPERATIVES PEL DESENVOLUPAMENT DEL PROJECTE 
	8.1. ​ Planificació del Projecte i Termini de Lliurament  
	8.2. ​Metodologia de treball 
	8.3. ​Lliurables 
	8.4. ​Formació 
	8.5. ​Proves d’Acceptació 
	8.6. ​Garantia 
	8.7. ​Control de Qualitat 
	8.8. ​Rendiment al finalitzar el Projecte 
	8.9. ​Gestió i Coordinació de l’execució 

	8.​ALTRES REQUERIMENTS 
	8.1​Ubicació 
	8.2​Recursos Materials requerits 
	8.3​Recepció, control, resolució i canalització d’incidències  
	8.4​Acords del Nivell de Servei (ANS) durant el Projecte 
	8.5​Penalitzacions derivades del incompliment amb els ANS 

	9.​RGPD I SEGURETAT CORPORATIVA 
	ANNEX 1:CLASSIFICACIÓ DE LES INCIDÈNCIES 
	1.​Introducció 
	2.​Criteris 
	3.​Urgència 
	4.​Prioritat i temps de resposta 

	ANNEX 2:NORMES DE SEGURETAT IT D’AIGÜES DE BARCELONA 
	1.​Objecte i introducció del document 
	2.​Intercanvi d’informació i software SI-N-07-02/01  
	3.​Configuració i administració segura 
	4.​Identificació i autenticació d’usuaris  
	5.​Identificació d’usuari 
	6.​Gestió de contrasenyes i credencials de clients 
	7.​Comunicació dels incidents de seguretat 


