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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES

Objecte Renovacié de la subscripci6 PREMIUM de l'aplicacié GPA,
per a la gestié del patrimoni i I'inventari municipals; aixi com
el suport i manteniment de I’esmentada aplicacio; i el servei
de subscripcié PREMIUM en BLCloud

Proveidor AYTOS SOLUCIONES INFORMATICAS, SLU
Expedient C0O2022050SEC
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1. SITUACIO ACTUAL | NECESSITATS

L’Ajuntament de Sant Joan Despi, disposa actualment del programari GPA,
desenvolupat per 'empresa Aytos Soluciones Informaticas SLU, per a la gestio del
patrimoni i I'inventari municipals.

De fet, mitjangant resolucié niumero 20200001002034, de data 10/09/2020, s’adjudica
a la mercantil Aytos Soluciones Informaticas SLU el contracte que té per objecte la
prestacié del Servei d’'implantacié del sistema informatic de gestié patrimonial i els
serveis associats de consultoria, manteniment i actualitzacié per una durada de dos
anys.

Aquesta contractacié es va efectuar a la vista del projecte de modernitzaci6 i
actualitzacié de processos que s’esta duent a terme en aquest Ajuntament i en la
Secretaria General per adaptar-se a un entorn de nombrosos canvis normatius i dotar
a la Corporaci6é dels instruments per millorar la seva gesti6 i eficiencia, afavorir els
canals d’informacio als gestors municipals i ciutadania i donar una adequada resposta
a les obligacions de transparéncia i de 'administracio electronica.

A part, amb aquesta eina de gestid es permet un control efectiu i actualitzat de les
dades i la informacié que genera la gestié ordinaria del patrimoni i d’'una adequada
actualitzacio i control de I'Inventari.

La implantaci6 d’aquesta eina de gestié de patrimoni va comportar un procés
d'implementacié complex, amb un notable cost econdmic i amb la participacié de
personal d’aquest Ajuntament per a la definicid de les operacions patrimonials i els
seus criteris de gestid, aixi com la posterior formacié del personal d’aquests serveis
que hauria de treballar amb I'operativa del programa.

Es més, al llarg de I'any 2021 es va produir el bolcatge de gran part dels béns que
consten a l'inventari municipal.

Es essencial continuar disposant sense interrupcié de I's d’aquest software que ja
s’ha implementat. De fet, la migracié cap a un nou entorn de programari comportaria
un elevat cost economic, temporal i de formacié en el nou entorn per al disseny i
implementacié d’'una nova eina, essent contraris al principi d’eficiéncia i eficacia, pilar
fonamental pel qual s’ha de regir I'actuacio de I’Administracio.

Per tant, aquest programari es considera essencial per tal de donar compliment a les
obligacions legals en matéria de gestio de l'inventari municipal.

Ates que la societat Aytos Soluciones Informaticas SLU és I'Unic proveidor del
programari de gestio del patrimoni ja que és legitima titular dels drets sobre I'aplicacio
(GPA), i, per tant, I'inica habilitada per a la prestacié del servei de manteniment, tal
com certifica en data 20.05.2022, es proposa la tramitacioé de la contractacié dels seus
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serveis mitjancant el procediment negociat sense publicitat establert a I'article 168 de
la Llei de Contractes del Sector Public.

2. OBJECTE

L’'objecte d’aquest contracte és la renovacido de la subscripcié a l'aplicacié GPA,
desenvolupada per I'empresa Aytos Soluciones Informaticas, SLU (en endavant,
Aytos), amb CIF B-41632332 per a la gestio del patrimoni i I'inventari municipals, aixi
com el serveis de suport i manteniment de 'esmentada aplicacié informatica; i els
serveis de subscripcié al BL.Cloud.

L’objecte del contracte inclou les prestacions seguents:

a) Subministrament: renovar la Cessio del dret d'ds del Software GPA per a la
gestio del patrimoni d’aquest Ajuntament, amb 3 usuaris.

b) Servei de suport i manteniment (funcional, legal i correctiu) de I'aplicacio,
mitjangant suport i atenci6 telefonica especialitzada, plataforma web amb area
de clients i actualitzacio del software, mitjancant nivell de servei PREMIUM am
acord de nivells de servei.

c) Servei de subscripci6 a BL.Cloud, amb nombre determinat d'usuaris, que
incloura, allotjament de dades, realitzaci6 de processos d’actualitzacié de
versions, manteniment, i copia de seguretat per part de I'adjudicatari, entre
d’altres serveis inclosos.

3. PRESTACIONS INCLOSES AL SERVEI CLOUD

La infraestructura tecnologica que doni suport al sistema informatic la proporcionara la
propia adjudicataria, ja que el servei BL.Cloud és un servei d’infraestructura i
explotaci6 en el ndvol per a les aplicacions desenvolupades per Berger-Levrault
Espanya (en la qual esta integrada Aytos) que el presta amb col-laboracié d’un partner
tecnologic (ASAC Comunicaciones) especialitzat en la provisi6 de serveis
d’infraestructura i cloud computing.

Sera a carrec de l'adjudicataria l'allotjament i disposicié de servidors, sistemes
operatius, bases de dades, Citrix, Terminal Server, etc., aixi com la connexié a Internet
dels servidors, els serveis de xarxa necessaris per a I'Optima execucié de I'aplicacio
del GPA, manteniment, actualitzacions i les mesures de seguretat per a donar el servei
adequadament.

Per tant, 'Ajuntament de Sant Joan Despi queda alliberat del manteniment de la
infraestructura de servidors i base de dades, aixi com de les tasques relacionades, tals
com actualitzaci6 de versions, copies de seguretat, etc.

L’accés al Cloud ha d’estar garantit durant els 365 dies I'any i 24 hores al dia. Els
treballs de manteniment s’hauran de fer amb caracter general fora de la jornada
laboral de I'Ajuntament (de 8.00 a 15.00 hores), excepte si s’ha acordat previament
amb el responsable municipal del contracte i haura d’incloure I'allotjament de dades i la
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realitzacid dels procediments d’actualitzacié de versions i copies de seguretat de la
base de dades per part de I'adjudicataria.

El sistema en modalitat d’accés Cloud sera per a un nombre de tres (3) usuaris.

Els serveis d’explotacid mensual inclosos en I'accés Cloud hauran de consistir, com a
minim en:

- Disseny i execucio de les copies de seguretat

- Monitoritzacié dels servidors, amb sistema d’avisos en cas d’incidéncia o mal
funcionament del servei.

- Actualitzacions de versions del GPA.

- Rendiment de I'is del servei mitjangant informes periddics.

- Realitzacio de copies de seguretat.

- Generaci6 d’informes trimestrals d’us del servei.

- Servei d’atencié personalitzat de sistemes als técnics relacionats amb
I'explotacié en el cas de tenir integracions de productes propis de fora de la
plataforma contractada.

- Processos d’auditoria semestral del control del rendiment de la solucié.

- Renovacié de tecnologia i infraestructures transparents i assegurades que
garanteixin la continuitat del servei davant de descatalogacions de productes
per part de fabricants (Microsoft, Oracle,...).

- Execucié i activacié de plans de contingéncia davant d’incidéncies greus.

- Servei de restauracié de Backups a sol-licitud de 'Ajuntament.

- Devolucioé de la informacié o transferéncia del servei en el moment en qué
acabi la relaci6 contractual.

- La totalitat d’aquest contracte ha de ser executada directament pel propi
licitador, amb mitjans propis 0 amb els seus partners.

A l'efecte de donar compliment a la normativa de seguretat, en especial la referent a la
proteccio de dades de caracter personal, aixi com a I'Esquema Nacional de Seguretat,
sera necessari especificar la localitzacié fisica dels servidors, les condicions de
seguretat d'aquests, compliment de normatives 1SO, corresponents. Concretament,
s'haura de complir amb la certificaci6 1SO27001 (gesti6 de la seguretat de la
informacid).

Les condicions respecte a les normatives de seguretat s’hauran de complir durant tot
el periode de vigéncia del contracte. L'adjudicataria estara obligada a comunicar a
I'Ajuntament periodicament qualsevol canvi en aquestes condicions i les incidéncies
produides.

4. SERVEI DE MANTENIMENT | SUPORT
El servei de manteniment de Aytos, ha de mantenir I'aplicacié GPA per tal d’obtenir-ne
el maxim rendiment, i a la vegada oferir un servei de resolucié de dubtes puntuals que
puguin sorgir en operar amb el programa GPA.

En tot cas s’hauran d’incloure les seglients prestacions:

4.1. Servei de suport:
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a) Atencié nivell PREMIUM, per tal de resoldre dubtes o comunicar incidéncies
que pugui tenir I'aplicacié informatica.

- Atenci6é a les incidencies o errades respecte al producte per les vies de
comunicacio: web (mitjancant area de clients) i telefon. El servei telefonic
haura d’estar disponible tots els dies laborables, excepte festius i suposits
de forga major i coincidint amb I'horari d’oficines de I’Ajuntament.

- Les trucades seran ateses en primer lloc per les de nivell exclusiu, seguides
de I'atencio nivell PREMIUM i finalment les de nivell Estandard.

b) Sol-licitud de modificacions funcionals de I'aplicaci6.

- LAjuntament de Sant Joan Despi podra sollicitar modificacions i
adaptacions sobre el software contractat, que hauran de ser avaluades pel
contractista i degudament valorada i contestada.

c) Plataforma Web amb area de clients.

- L’area de clients de la web ha de permetre realitzar les mateixes
comunicacions que mitjangant suport telefon, pero ha de permetre consultar
I'estat de la seva tramitacid, podent-les registrar amb el grau de detall que
es desitgi i amb els mateixos criteris que amb les trucades telefoniques.

d) Servei d’assisténcia remota.

- Mitjangcant aquest servei els técnics d’Aytos es podran connectar
remotament i operar directament prévia autoritzacié municipal.

e) Servei de formacié on-line continuada.

El contractista haura d’oferir formacions periddiques (webinars), de tal
forma que es podra accedir en qualsevol moment, per tal de millorar i
actualitzar el coneixement dels usuaris a les novetats incorporades i utilitzar
més eficientment I'aplicacié. Aixi com accedir a la documentacié técnica del
GPA permanentment actualitzada.

4.2. Servei de manteniment
a) Actualitzacio periodica del software contractat.
- Manteniment funcional.

L’Ajuntament de Sant Joan Despi rebra solucions i actualitzacions per tal
gue el software sigui més eficient, millorant el seu Us.

- Manteniment legal. Adaptacio de canvis legals.
El programa s’haura d’actualitzar i adaptar a les modificacions legislatives
que afectin al software durant la vigencia del contracte.

- Manteniment correctiu. Resolucié d’errades.
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S’hauran de corregir les errades que impedeixen el correcte funcionament
de les aplicacions contractades. La prioritat sera establerta en funci6 de la
importancia o gravetat de la incidéncia.

b) Revisions i correccions.

S’haura de realitzar la revisio i correccié de possibles inconsisténcies en les
dades provocades per un incorrecte funcionament de qualsevol dels moduls
del producte, o en el seu cas, derivades de la migracio de dades.

c) Servei d’'informacié periodica.

Possibilitat de rebre, mitjancant correu electronic, informacio als usuaris

certificats sobre els segtients ambits:

o Novetats i comunicacions.

o Publicacié i contingut de noves versions

o Canvis legals que estan previstos incorporar i les solucions que
s’adaptaran.

L’empresa haura de donar cobertura horaria durant I'horari d’oficines de I'Ajuntament
de Sant Joan Despi, que és el seglent:

De dilluns a divendres de 8:30 hores a 14:30 hores. Durant els mesos d’octubre a maig
inclosos els dimecres per la tarda de 16:30 hores a 19:00 hores.

5. SEGURETAT i CONFIDENCIALITAT

No es podra transferir cap informacié sobre els treballs a persones o entitats no
autoritzades sense el consentiment, per escrit, de '’Ajuntament de Sant Joan Despi.

L’adjudicataria garantira el tracte confidencial i I'absoluta reserva de la informaci6 i de
les dades que tingués accés per la seva relacié contractual amb I'Ajuntament de Sant
Joan Despi.

Quan el personal de 'empresa contractista tingui accés a dades de caracter personal,
estara obligat a guardar secret fins i tot després de la finalitzaci6 de la relacié
contractual, sense que en cap cas pugui utilitzar les dades ni revelar-les a tercers,
havent de complir, en tot moment, la normativa en matéria de proteccio de dades de
caracter personal.

L’adjudicataria ha de posar en coneixement dels seus treballadors els deures i
obligacions establerts anteriorment.

L’adjudicataria ha de posar en coneixement del responsable municipal del contracte,
de forma immediata, qualsevol incidéncia que es produeixi durant I'execucid del
contracte que pugui afectar la integritat o la confidencialitat de les dades de caracter
personal.
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L’incompliment del que s’estableix en aquest apartat pot donar lloc a qué
I'adjudicataria sigui considerada responsable del tractament, als efectes d’aplicar el
regim sancionador i de responsabilitats previst a la normativa de proteccié de dades.

6. DOCUMENTACIO A PRESENTAR RELATIVA ALS ASPECTES TECNICS

L’adjudicataria haura de presentar una memoria técnica relativa a la descripcié i abast
del servei de suport i manteniment.

7. ACORD DE NIVELL DE SERVEI (ANS)
L’acord de nivell de serveis respondra al seglent:
a.- Continuitat del servei de suport i manteniment a través de diferents canals:

- Restauracié del Servei de Suport i Manteniment enfront a interrupcions del mateix en
un maxim 4 hores.
Valor objectiu de l'indicador: 290% dels casos es restableix el servei en el termini fixat.

b.- Servei de suport telefonic:

- Trucades abandonades: Trucades realitzades per usuaris autoritzats per I'Ajuntament
que esgotin el temps maxim d’espera establert (15 minuts) sense ser ateses per cap
técnic AYTOS.

Valor objectiu de l'indicador: <10% de les trucades realitzades.

- Temps de resposta: temps que un usuari autoritzat per I'Ajuntament té que mantenir-
se a l'espera després d'accedir al Centre de Suport i haver sollicitat el temps
d’assisténcia que desitja abans de ser atés per un técnic ’AYTOS.

Valor objectiu de l'indicador: <60% de les trucades realitzades pel client ha de ser
atesa abans de 5 minuts.

- Tancament d’'una trucada: Mitjana total de les trucades del termini de temps
transcorregut des de que una trucada és registrada en els sistemes de gestio
d’AYTOS (tant suport telefonic o WEB), fins que es tanca una solucio satisfactoria o
enviada al client per a que confirmi la seva acceptacio.

Valor objectiu de l'indicador: El 90% de les trucades es tancaran abans de 15 dies
naturals. (Aquest indicador només s’aplica a trucades que AYTOS classifiqui com a
consultes sobre I'is del producte o assistéencies funcionals.

Aquest darrer indicador s’aplicara a les trucades que AYTOS classifiqui com a
consultes sobre I'is del producte o assisténcies funcionals.

c.- Manteniment correctiu
- Incidéncia nivell molt greu o critic: I'aplicacié no funciona per a tots els usuaris.

Implica una aturada en l'operativa normal de funcionament de I'aplicacié. El 90% de
les incidencies es corregiran en 8 hores laborables des del moment de la comunicacié
com a maxim.

- Incidéncia nivell greu: la incidencia suposa I'aturada total del sistema per a un 0 més
usuaris. EI 90% es resoldran en 3 dies laborables com a maxim.
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- Incidéncia nivell normal: la resta d’incidéencies. El 90% es resoldran en 30 dies com a

maxim.

Desviacions en I'incompliment del contracte.

Indicador

Desviacio lleu

Desviaci6 greu

Restauraci6 del Servei de Suport i Manteniment
enfront a interrupcions del mateix en un maxim
4 hores

280%

<80%

Trucades realitzades per usuaris autoritzats per
lAjuntament que esgotin el temps maxim
d’espera establert (15 minuts) sense ser ateses
per cap técnic ’AYTOS (<10% de les trucades
realitzades per ’Ajuntament)

>10% i £15%

>15%

Temps que un usuari autoritzat per I'Ajuntament
té gue mantenir-se a I'espera després d’accedir
al Centre de Suport i haver sol-licitat el temps
d’'assisténcia que desitja abans de ser atés per
un técnic d’AYOTS. (abans de 5 minuts en un
valor igual o superior al 60% de les trucades
realitzades.

<55%

<55%

Mitjana total de les trucades del termini de
temps transcorregut des de que una trucada és
registrada en els sistemes de gestio dAYTOS
(tant suport telefonic o WEB), fins que es tanca
una solucié satisfactoria o enviada al client per
a que confirmi la seva acceptaci6. (El 90% es
tancaran abans de 15 deis naturals)

285% i <90%

<85%

Incompliment del temps establert a l'apartat
manteniment correctiu

285% i < 90%

<85%

Penalitats:

Restauracié del Servei de Suport i
Manteniment enfront a interrupcions del
mateix en un maxim 4 hores

1% de descompte
del cost anual del
contracte

4% de descompte
del cost anual del
contracte

Trucades realitzades per usuaris autoritzats
per P'Ajuntament que esgotin el temps
maxim d’espera establert (15 minuts) sense
ser ateses per cap tecnic AYTOS (<10%

2% del cost anual
del contracte

5% del cost anual
del contracte

de les trucades realitzades  per
I’Ajuntament)
Temps que un usuari autoritzat per | 2% de descompte | 3% de descompte

'Ajuntament té que mantenir-se a I'espera
després d’accedir al Centre de Suport i
haver sol-licitat el temps d’assisténcia que
desitja abans de ser atés per un técnic
d’AYOTS. (abans de 5 minuts en un valor
igual o superior al 60% de les trucades
realitzades.

del cost anual del
contracte

del cost anual del
contracte

Mitjana total de les trucades del termini de

1% de descompte

2% de descompte
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temps transcorregut des de que una
trucada és registrada en els sistemes de
gestio d'AYTOS (tant suport telefonic o
WEB), fins que es tanca una solucio
satisfactoria o enviada al client per a que
confirmi la seva acceptaci6é. (El 90% es
tancaran abans de 15 deis naturals)

del cost anual del
contracte

del cost anual del
contracte

Incompliment del temps establert a I'apartat
manteniment correctiu

3% de descompte
del cost anual del
contracte

5% de descompte
del cost anual del
contracte

A la data de la signatura electronica

El técnic juridic, Gerard Giner Gracia






