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1. INTRODUCCIO

El present plec fixa les condicions técniques que han de regir:

- El manteniment (preventiu, correctiu i evolutiu) del conjunt
d’aplicacions i moduls de gestid municipal Genesys i les seves bases
de dades (en endavant “el programari”).

- Una quantitat d'hores de suport anual.

El programari és el nucli dels sistemes d‘informacié municipals que permet,
entre d'altres, realitzar les seglients tasques: registre d’entrada i sortida,
gestié tributaria, recaptacié voluntaria, comptabilitat municipal, gestid
d’expedients i integracié amb serveis de I'AOC, entre d'altres.

Per ultim, cal destacar que el programari Genesys és una eina sotmesa a
propietat intel-lectual i, actualment, només existeix un grup empresarial
capag de dur les tasques detallades en el present document.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del present contracte és:

- La prestacid dels serveis d’Us i manteniment (preventiu, correctiu i
evolutiu) del programari per l'ajuntament. Aquests serveis hauran de
cobrir i garantir totes les necessitats del programari durant tot el
contracte, aixi com del seu cicle de vida.

- Una quantitat d’hores de suport anual.
Aixi mateix, mitjancant modificats de contracte, es contempla la possibilitat

d’afegir noves funcionalitats al programari.

3. ABAST

El contracte comprén:

- ElI manteniment de totes aquelles eines que formen part de la
plataforma Genesys (actualment o en un futur) instal-lades en
I’Ajuntament de Lloret de Mar. El manteniment és integral i aplicable
als serveis d’informacid de I'ajuntament.

- El manteniment d’aquelles errades (“bugs”) del programari sera a
carrec de l'adjudicatari sense cost i pel que fa a les peticions,
formacié o millores diverses s’estara a una quantitat d’hores anual.
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4. REQUERIMENTS GENERALS

Formen part del contracte els seglients serveis:

- Actitud proactiva: I'adjudicatari haura, entre d’altres, informar de
nous productes i serveis que poden ser d’interes municipal i dur a
terme accions proactives tant de manteniment preventiu com
correctiu.

- Relacié ajuntament i adjudicatari: I'atencié técnica es realitzara a
través d'un o més interlocutors designats pel contractista que
coordinaran les tasques a realitzar per part de I'adjudicatari i d'acord
a la metodologia establerta en el present plec.

- Manteniment preventiu: totes aquelles accions encaminades a
salvaguardar evitar una degradacié / obsolescéncia del programari
aixi com de les seves funcionalitats i prestacions (rendiment,
seguretat, usabilitat, etc...). L'adjudicatari també realitzara els canvis
preventius en els servidors, bases de dades i integracions que
estiguin relacionats amb el programari i les seves funcionalitats.

- Manteniment correctiu: s’hi engloben totes aquelles accions,
recursos i serveis encaminats a reparar incidéncies o errades
presentades en totes les seves formes i situacions en I'ambit de les
aplicacions, serveis, integracions, dades, etc... que son prestades i
gestionades pel programari o pel contractista. En caldra tant la
deteccié de problemes, la identificacié de la gravetat i el suport total
per solucionar-lo i restablir tots els serveis i implicacions de la
incidéncia o errada.

- Manteniment adaptatiu: totes aquelles accions, desenvolupaments
i adaptacions i evolucions del programari i bases de dades que
permetin als sistemes informatics municipals adaptar-se a necessitats
especifiques derivats del compliment de nova normativa, canvis en
I'estructura organitzativa o canvis en els serveis publics.

- Formaci6: a peticid expressa per part de la corporaciéo o com part de
la implantacié d’una nova funcionalitat, caldra que el contractista
pugui realitzar sessions de formacid, tant a personal técnic com a
usuari final del programari.

- Aspectes lingiiistics: |'adjudicatari haura d’estar al reglament d’Us
del catala de I’Ajuntament.

- Comunicacidé d’actualitzacions: |'adjudicatari haura de comunicar
qgualsevol canvi de versié o actualitzacié de programari en produccio
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abans de realitzar-la. Qualsevol actualitzacid, excepte casos de forga
major, haura d’aprovar-se préviament per I'ajuntament.

5. AUTORITZACIONS I LLICENCIES

Si el contractista ha d’utilitzar materials, procediments o equipament
sotmeés a la propietat industrial o intel-lectual haura d’‘obtenir previament
les cessions, els permisos i les autoritzacions necessaries dels seus legitims
titulars i sera al seu carrec el pagament dels drets i les indemnitzacions que
corresponguin. Queden exclosos la base de dades corporativa Oracle, els
sistemes operatius, sistemes de seguretat corporatius, aixi com eines de
tercers sobre la que el contractista sols s’hi integri (com, per exemple, eines
de I'AQC).

El contractista té I'obligacié d’obtenir totes les autoritzacions i llicéncies a
nom de I’Ajuntament de Lloret de Mar que siguin necessaries per I'execucio
del contracte i el correcte funcionament de les aplicacions. Com, per
exemple, frameworks de desenvolupament (Speedware, Jboss, ...) o
diferents metodologies.

Aixi mateix, també sera estara obligat a obtenir noves versions de les eines
quan aquestes siguin necessaries per motiu de seguretat directes
(injeccions SQL, CVE greus, ...) o indirectes (necessitat d’actualitzar el
sistema operatiu de servidors que no tinguin suport del fabricant).

L'adjudicatari és el responsable de qualsevol reclamacié relativa a la
propietat industrial i intel-lectual dels materials, procediments o equipament
utilitzat en el treball, i haura d’ indemnitzar a la corporacié per tots els
danys i perjudicis que la interposicié de les reclamacions pugui ocasionar-li.

Per ultim, el contractista lliura el programari i el serveis amb llicéncia per la
corporacié, amb caracter multiusuari i sense limitacidé ni restriccions en 1I'Us
del mateix, tant dels moduls que el composen com els components
integrats o interoperables.

6. SEGURETAT

Es lliuraran els productes i serveis necessaris per assegurar i garantir
I'accés, l'autenticitat, la integritat i confidencialitat de la informacié dels
diferents programaris de la plataforma.

Aixi mateix, han de permetre I'auditoria i la tracabilitat de la mateixa, tant
en l'accés com alteracié de la informacié gestionada per qualsevol de les
aplicacions.
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La seguretat del sistema vindra definida amb I'establert en el Reial Decret
3/2010, pel qual s’aprova I'Esquema Nacional de Seguretat.

7. PROTECCIO DE DADES

En el cas que la prestacié dels serveis suposi la necessitat d’Us o accés a
dades de caracter personal, el contractista, com a encarregat del
tractament, haura de complir el disposat a la llei organica 3/2018 de
Protecci6 de Dades de Caracter Personal i Garantia de Drets Digitals i la
resta de normativa aplicable.

L'adjudicatari Unicament tractara les dades de caracter personal als que
pugui tenir accés conforme a les instruccions de I'ajuntament i sempre per a
la finalitat descrita en el present contracte. En cap cas les pot utilitzar amb
una finalitat diferent, ni comunicar, ni tant sols per la seva conservacid, a
tercers.

L'adjudicatari respondra, per tant, de totes les infraccions en que podria
incorrer en el cas que destini les dades personals a les que tingui accés per
una finalitat diferent de l'estipulada al contracte, les comuniqui a un tercer
de forma indeguda, o en general, els utilitzi de forma irregular, aixi mateix
quan no adopti les mesures corresponents per 'emmagatzematge i custodia
(si s'escau) de les mateixes.

L'adjudicatari caldra que adopti les mesures técniques i organitzatives
necessaries que garanteixin la seguretat de les dades de caracter personal i
evitin la seva alteracid, pérdua, tractament o accés no autoritzat. A aquests
efecte I'adjudicatari caldra que apliqui els nivells de seguretat que
s’estableixen en I'Esquema Nacional de Seguretat i en la normativa que
desenvolupi la LOPDDD.

En aquest sentit, en la finalitzaciéd del contracte (i si aquest no es renova ni
prorroga) s’estara al disposat en l'article 33.3 de la llei organica 3/2018, i
I’'adjudicatari haura de procedir a la tramesa a I'administracid i destruccié de
les dades personals a les que hagi pogut tindre accés.

En la signatura del contracte, si els serveis juridics ho consideren oportd,
I'adjudicatari haura de signar també el contracte d’encarregat del
tractament de dades de caracter personal.

8. GARANTIA I INTEROPERABILITAT

El contractista prestara els serveis i garantira la configuracié dels servidors,
la seva seguretat, integritat i interoperabilitat (interna o externa) per un
correcte funcionament i rendiment.
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El contractista, mitjangant la plataforma garantira la interoperabilitat de
dades i documents amb les diferents plataformes, tant dels seus propis
productes com d’eines d’altres administracions publiques en les que sigui
possible integrar-se.

La interoperabilitat ha d’acomplir estrictament |'establert en el Reial Decret
4/2010, pel qual s'aprova I'Esquema Nacional de Interoperabilitat i les
corresponents normes tecniques d’interoperabilitat (NTI) o protocols
especifics de les plataformes.

9. ACCESSIBILITAT

L'adjudicatari s’estara, pel que respecta als components publics, a
I'establert en el RD 1112/2018, sobre accessibilitat en els llocs web i
aplicacions per dispositius mobils del sector public.

10. TRANSFERENCIA

Durant l'execucié del contracte, el contractista es compromet en tot
moment, a facilitar al personal del departament de Sistemes de la
Informacié i Telecomunicacions de I’Ajuntament de Lloret de Mar, la
informacié i documentacié que aquest sol-liciti per a disposar d'un ple
coneixement del funcionament del programari i base de dades.

El contractista fara un traspas de coneixement documentat, de tot el que es
posi en marxa o suposin canvis funcionals en el diferent programari.

Les proves de validacié seran mitjangant casos d’Us reals, podent acomplir i
validant les necessitats funcionals del sistema implantat.

La posada en marxa o la implantacié de canvis, sera assistida per técnics de
I'adjudicatari i que hi hagin intervingut i I'’Ajuntament validara el Iliurament
final.

11. INICI I DURADA DEL CONTRACTE

La durada del contracte pel que fa a les llicencies, manteniment i hores de
suport sera de 2 anys a comptar des del 24 d’abril.

El contracte es podra prorrogar de forma expressa, mitjancant acord de
I’0rgan de contractacid, per tres anualitats (3 anys).

L’Ajuntament notificara la voluntat de prorrogar-lo almenys amb dos mesos
d’antelacid. Per tant , la durada maxima del contracte, prorrogues incloses
serade 5anys (2 + 1 +1 +1).
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12. OBLIGACIONS DE L'ADJUDICATARI

L'adjudicatari té les obligacions descrites al llarg del present plec, el que
inclou:

- Posar a disposicid el personal, recursos técnics i altres proposats en la
seva oferta i que son necessaris per assegurar un adequat nivell de
qualitat per I'execucié del contracte.

- Informar a I'Ajuntament de tota incidéncia que sorgeixi durant la
prestacio dels serveis. Comprometre’s a facilitar, en tot moment, al
responsable del contracte la informacié i documentacié que aquest
sol-liciti per disposar de ple coneixement de les circumstancies en que
es desenvolupen els treballs, aixi com dels eventuals problemes i
incidéncies que es puguin plantejar durant la prestacié del servei i de
les tecnologies, métodes i eines utilitzades per resoldre’ls.

- A no introduir en I'execucié del contracte cap modificacié, excepte
aquelles previament autoritzades per escrit.

- Desenvolupar I'execucié del contracte sota la direccié del responsable
del contracte.

- Adequar-se de manera permanent a les necessitats.
- Complir les disposicions vigents en matéria laboral.

- Implementar les mesures técniques i organitzatives necessaries per
garantir la seguretat.

- A establir mecanismes de comunicacié per tal de mantenir un servei
coordinat i fluit amb la corporacié. A aquests efectes, es duran a
terme les reunions presencials o telematiques necessaries.

- Proporcionar, en qualsevol moment, la informacié que l'ajuntament
consideri necessaria per fer un seguiment de les activitats de
I'explotacid i operacidé del servei, aixi com de la posada en marxa de
diferents serves, i del compliment dels nivells de servei acordats.

13. CONFIDENCIALITAT

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer en
I'execucio del contracte, especialment les de caracter personal.

)
°
@
=
€
s
)
°
a
]
H
s
«
=
[=
@
£
B
3]
S
S
@
©
bS]
=
)
€
@
e
5
®
=
[
S
£
S
(@]
©
£
Ol
5]
9
Q
c
g
k3]
Q<
3]
8
€
@
£
=]
(5]
<]
°
o
©
«
2
c
@
9]
=]
T
k]
=
IS
3]
@
c
E
@
o
e
€
@
£
=]
(5]
<]
°
)
]
]
w

°
Q
[

b

3
>

E
(]
9]
o

=
o

S

5

N

=

]

<
o
1l
©
£

=]
h=]

2
o

2
Py
j=

S
[+]

he)
=4
©

8
1)
o
X
L
[=2
Q

@
Q
<

[}
o
<
<
@
=
5
S
S
()
3]

s
2
€
©
p=1

S
1%
s
£

£
3
=
[}

he]

°
(7]
3]

s
-
Q

kel

2
Q
£
©
8
c

3
<<

<
<
<
[+
o
<9
]
S
©
[
X
<
©
o
©
©
S
54

AJUNTAMENT DE LLORET DE MAR




DOCUMENT ORGANO B REFERENCIA
Plec de clausules SERVEIS CENTRALS | DE PLANIFICACIO 14032021000024

) o . . . SIGNATURES N
Codi Sequr de Verificacic: 4bae3bc3-b53f-4ee0-90e0-a6a75b8dd60d | HEGISR 1 o R ANCESC MASDEU COLAS (CAP DE SISTEMES DE LA INFORMACIO | TELECOMUNICACIONS), 22/04/2021
12:29

Ajuntament de

Lloretde Mar

L'empresa adjudicataria quedara obligada a no difondre cap tipus de codi
d'accés o qualsevol altre tipus d'informacié que pugui facilitar I'entrada als
sistemes de I'’Ajuntament, aixi com a no fer un Us incorrecte dels permisos i
privilegis que es concedeixin al seu personal per a l'execuciéo d'aquest
contracte.

En cas que l'ajuntament ho sol-liciti, I'adjudicatari haura d‘identificar els
treballadors (nom, cognom i DNI) que accedeixin a instal-lacions o sistemes
informatics municipals. L'adjudicatari sera responsable de les seves
credencials d’accés i haura de sol:licitar un canvi de credencials quan
aquestes puguin estar en possessid d'externs a la seva organitzacié (per
finalitzacions de contracte, per exemple).

L'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin
ocasionar a I’Ajuntament degut a d'incompliment de qualsevol de les
condicions esmentades.

14. EXECUCIO DELS PROJECTES

Qualsevol tasca pel que siguin necessaries més de 10 hores per dur-se a
terme, no sigui la correcci6 de bugs i impliqui desenvolupar noves
funcionalitats o modificacions rellevants, s’haura de considerar un “projecte”
i realitzar-lo emprant la metodologia descrita en aquest apartat.

El seu incompliment, quan sigui per causes imputables al contractista,
implicara les penalitzacions contemplades en els acords de nivell de servei.

- Sol-licitud de projecte: quan una petici6 municipal superi les 10
hores de la quantitat establerta o impliqui realitzar un nou contracte,
I'adjudicatari presentara una fitxa on s’especifiqui: data de finalitzacid
del projecte, import estimat (en euros o hores), prioritat (baixa,
normal o alta), cronograma de tasques indicant la seva durada, si és
responsabilitat de l'adjudicatari o de l'administracié i el técnic
assignat si la tasca és responsabilitat de |'adjudicatari. L’Ajuntament
revisara les tasques assignades que ha de dur a terme i li donara el
vistiplau demanara la seva modificacié si s’escau.

- Inici del projecte: el projecte s’iniciara formalment mitjangant una
reunié de kick-off o un missatge electronic (que podra ser una
notificacié) depenent de l'envergadura. Aquesta data s’emprara a
efectes de I'acompliment del termini estipulat en el punt anterior.

- Execucio de les tasques: les tasques s’executaran en l'ordre
estipulat en el cronograma i en el termini indicat. En cas
d’'incompliment de terminis d’'una tasca assignada a l|'adjudicatari, i
I’endarreriment sigui de la seva responsabilitat, s’estara al disposat
als acords de nivell de servei. D’altre banda, si I'ajuntament és el
responsable de la tasca, i I'endarreriment és responsabilitat
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municipal, es permetra que I'adjudicatari un endarreriment equivalent
a qualsevol de les tasques del mateix projecte sense penalitzacio.

- Finalitzacio del projecte: en la seva finalitzacié, s’emetra un correu
electronic formalitzant aquest fet si el contracte va a carrec de la
quantitat d’hores. Si es realitza una modificacié de contracte s’emetra
la corresponent acta de recepcido. En el moment que un projecte
finalitzi, si és una aplicacié addicional, el seu cost s’incorporara sense
cost en el manteniment contemplat en el present plec.

- Control de les taques: els terminis de les tasques es controlaran,
preferiblement, mitjancant un programari gestor especialitzat. Si no
fos possible, es controlara per correu electronic sempre i quan quedi
constancia de l'inici i finalitzacié del projecte i de cada tasca que
I'integri.

15. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI I PENALITZACIONS

Els acords de nivell del servei es divideixen en tres blocs: els aplicables en
el manteniment del programari, els aplicables en la gesti6 de noves
implementacions (qualsevol modificat de contracte o aquells projectes que
superin les 10h d'acord a lindicat anteriorment) i als danys derivats
d’errades del programa.

A efectes dels acords de servei es considera:

- Incidéncia: interrupcié o disfuncié en els serveis que doni lloc a la
inoperativitat del sistema.

- Temps de resposta: temps transcorregut des de l'avis fins que
comencen les accions correctives.

- Temps de resolucié: temps transcorregut entre l'avis de la
incidéncia fins que el servei torna a estar en perfecte estat de
funcionament.

- Horari laboral segons I'Ajuntament de Lloret de Mar de 08:00h a
15.00h.

- Un dia laboral s’entén transcorregut en 8 hores d’horari laboral.
- Un dia natural s’entén passades 24 hores.

- Una setmana s’entén transcorreguts 7 dies naturals. Fites
addicionals del contracte
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15.1 Acords aplicables al manteniment del programari

Es realitzara el seguiment de la qualitat del servei i s'avaluara
periodicament d‘acord als criteris exposats en la seglient taula.
L'incompliment dels nivells de servei podra derivar en les seglients
penalitzacions econdomiques a I'adjudicatari:

ID | PARAMETRE SLA PENALITZACIO
1 | Temps maxim resposta | <= 8 hores | Es penalitzara en un 1% sobre la
d’'una incidéncia/petici6 no | laborables quota mensual.
critica
2 | Temps maxim resposta | <= 4 hores | Es penalitzara en un 1% sobre la
d'una incidéncia/peticio | laborables quota mensual.
critica
3 | El temps de resolucié en cas | <= 7 dies | Es penalitzara en un 3% de la
de fallada no critica | naturals quota mensual. La penalitzacié
(incidéncia sense pérdua de s’aplicara cada mes fins la
servei) resolucié de la incidéncia.
4 | El temps de resolucié en cas | <= 3 dies | Es penalitzara en un 5% de la
de fallada critica naturals. quota mensual. La penalitzacié
s’aplicara cada mes fins la seva
resolucié.
5 Realitzar una actualitzacid | N/A Es penalitzara amb 0.5% de la
en producci6 sense el quota mensual.
vistiplau previ de
I'ajuntament

15.2 Danys derivats d’errades en el programari

Si en el funcionament normal del programari, ja sigui per una actuacié
programada o per resolucié d’una incidéncia, causi un mal funcionament
derivat d’'una errada imputable al contractista que obligui a I'ajuntament o
ens dependents fer tasques addicionals de dedicacié dels propis técnics de
I’Ajuntament, aquest podra demanar i revisar una negociaci6 amb
I’'adjudicatari dels temps imputat per I'actuacio i/o resolucid de la incidéncia.
(Per exemple, si s’ha de fer una correccié de dades generades erroniament
o la tramitacié manual de tasques automatiques).

15.3 Penalitzacions

Les penalitzacions degudes a lI'incompliment dels nivells de servei es poden
aplicar sobre la factura del mes on ha transcorregut l'incompliment, en
mesos posteriors (incloent les possibles prorrogues de contracte) o sobre la
garantia definitiva si s'escau.
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En cas d'incompliment en el termini d’execucié de projectes derivats de la
quantitat d’hores, les penalitzacions s’aplicaran sobre el total d’hores
destinat en aquell projecte i, conseqlientment, es descomptara de la
despesa del projecte o s’afegira el respectiu temps a la quantitat d’hores.

Les penalitzacions es poden acumular i combinar, sempre i quan no es
sancioni dos cops el mateix incompliment. En aquest sentit, per exemple, si
no es dona resposta en una incidencia d‘una fallada critica en I'SLA acordat i
tampoc es resol en termini, el primer mes es sancionara en un 6% (la suma
dels dos incompliments).

L'import maxim de les penalitzacions és el determinat per la LCSP.

16. MANTENIMENT DEL PROGRAMARI

El manteniment del programari, a banda del contemplat anteriorment
incloura les prescripcions desglossades al llarg d’aquest apartat.

17.1 Programari objecte

El programari objecte del manteniment i serveis de suport, esta conformat
per les seglients aplicacions i plataformes (sens perjudici d'aquelles que es
puguin anar incorporant en un futur):

Genesys i 3: Sistema de Gestio per a
I’eAdministracioé Publica

Yy

Capa d’Integracio i SOAP Genesysi 3

GenNCL: Nucli
Serveis Web d’interoperabilitat: Nucli de persones i territori

GenDOC: Gestor de Documents
Serveis Web d’interoperabilitat: Gestor Documental Matrix i Firma
electronica

GenBPM: Motor de Processos de Negoci
Serveis Web d’‘interoperabilitat: eFac, CaixaFactura, eNotum,
Tramesa Genérica eaCAT, eTRAM, eTAULER, PSCP, iArxiu, ViaOberta,
VALId, Registre i Expedients

GenBI: Motor Business Intelligence
Moduls ( Indicadors i Estadistiques)
Gestié d'Habitants
Registre i Expedients

Capa de Presentacio

1.- CPISR-1 C FRANCESC MASDEU COLAS (CAP DE SISTEMES DE LA INFORMACIO | TELECOMUNICACIONS), 22/04/2021
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Accés amb certificat digital
Passarel:-la de pagaments
Signatura digital
Validador de documents electronics
Carpeta del Ciutada
Accés amb certificat digital
Passarel:-la de pagaments
Consulta i tramits de:
Padré d’Habitants
Registre Entrada / Sortida
Expedients

Factures (fins 31.12.2021)
Moduls backoffice de Genesys

Moduls de gestid integral transversals
Notificacions i eNotificacions
PortaSignatures

Gestio Tributaria
- Gestid Tributaria Modul Base (Ordenances, Objectes, Liquidacions i
Padrons no especifics)

- Bens Immobles
Sistema de Informacié Cadastral (SIC)
Impost Bens Immobles (Urbana i Rustica) (IBI)
Impost Increment Valor Terrenys
- Activitats Economiques:
Impost Activitats Economiques (IAE)
- Impost Vehicles Traccié Mecanica
- Ingrés Directe

- Voluntaria i Pas a Executiva
Intervencio - Tresoreria (fins 31.12.2021)
- Sistema Comptable Administracio Local
Comptabilitat Pressupostaria, Analitica i per Programes
Comptabilitat segons el P.G.C.P. (Partida Doble)
Comptabilitat Patrimonial / Inventari Bens i Amortitzacions
- Factura Electronica
Gestio de Personal

OAC interface especific per a I'Oficina d’Atencié Ciutadana
Registre E/S
Gestid Tributaria i Recaptacio
Padré d'Habitants

Tramitacié on-line
Registre d’Entrada
Cataleg de tramits
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- Nomines (Personal Funcionari, Contractat i Laboral)
Gestio de Poblacié

- Padrd Municipal d’Habitants
Registre General de Documents

Modul d'impressié per Crystal Reports

Registre integrat amb eaCAT
Gestio General Procediments Administratius (GGPA - Expedients)
Gestio General PADN: Propostes/Actes/Acords/Decrets/Notificacions i
Certificacions
WorkFlow Designer

MaGdA: Matriculacid i Gestio d’Activitats

1 Llicéncia per I'’Ajuntament
2 Llicéncies per a altres entitats municipals

Framework i infraestructura

Els necessaris per executar correctament el programari, entre d’altres:
servidors d’aplicacions i serveis web, Visual SPEEDWARE RUN-ONLY per a
Genesys, Apache JBOSS/Tomcat i els serveis de suport sobre servidor Base
de dades Oracle Enterprise server 11g o superior.

17.2 Condicions i horaris

En la realitzacid dels serveis i activitats, I'adjudicatari haura de tenir en
compte les condicions seglients:

- La configuracié dels diversos components es consensuara amb
I'ajuntament.

- L'adjudicatari provara i verificara el correcte funcionament quan hi
hagi un canvi en la configuracio.

- Els serveis es prestaran, com a minim, de dilluns a dijous de les 8,30
a 18 h, divendres fins a les 15:00.

- Les actuacions que impliquin un impacte als usuaris es planificaran
préviament i es podran desenvolupar fora de I'horari establert
anteriorment.

- El servei es prestara en tots els dies laborables a Lloret de Mar
- L'adjudicatari haura de proporcionar métodes de contacte per la

resolucié d’incidéncies urgents d’aquells components que funcionin
24x7, com el registre telematic i el tramitador d’expedients BPM.
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- L'adjudicatari es connectara als sistemes informatics municipals
d'acord a les normes i instruccions municipals vigents. Aix0 pot
incloure que l'adjudicatari identifiqui els seus treballadors amb el seu
noms, cognoms i DNI.

17.3 Seguiment i gestio del contracte

Per tal d’assegurar el correcte desenvolupament del contracte, I'adjudicatari
proposara un responsable del seguiment que es reunira mensualment (en
persona o telematicament) amb el responsable del contracte, o persona en
la que delegui, amb els segilients objectius:

- Coordinar tots els projectes, desenvolupament rellevants i altres
gliestions que no es considerin incidéncies.

- Vetllar per Vl'actitud proactiva de I'adjudicatari pel que fa al
desenvolupament del contracte.

- Vetllar pel correcte seguiment de les incidéncies descrit en el segient
apartat.

- Actuar com interlocutor entre I'ajuntament i els diferents técnics de
I'adjudicatari.

- Comunicar a l'ajuntament I'estat de les tasques que es duen a terme.
- Impulsar les tasques que I'ajuntament consideri prioritaries.
- Gestionar I'incompliment dels nivells de servei.

L'ajuntament remetra a la persona encarregada l'ordre del dia amb els
punts a tractar una setmana abans de la reunid.

L'adjudicatari també haura de disposar d’una eina web que permeti a
I'ajuntament veure els projectes actius i el seu estat. La informacid
disponible a aquesta eina ha d’estar relativament actualitzada.

Aquest rol pot combinar-se amb l'indicat en el seglient apartat per tal de la
gestid de les incidéncies i peticions.

Per ultim, un cop I'any es realitzara una reunid presencial a instal-lacions de
I'ajuntament per avaluar la gestié i evolucié del contracte i del programari.

En cas de malaltia o baixa del responsable, I'adjudicatari en proposara un
substitut en la major brevetat possible.

17.4 Model de gestid d’incidéncies i peticions
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L'adjudicatari disposara d’un primer nivell de recepcié d’incidéncies o
sol-licitud de millora a través d’una plataforma accessible via web i correu
electronic, mitjancant una eina de tiquets que permeti el seu seguiment i
gestid exhaustiva, tant d’incidéncies, peticions i projectes.

Les peticions gestionades mitjancant aquest servei tindran dos nivells: les
normals i les urgents o prioritaries. S’entendran per peticions prioritaries
aquelles que impedeixin el treball dels usuaris o bé siguin habilitats
nacionals, les oficines de registre o els membres electes de la corporacio.

L'adjudicatari haura designar un coordinador de la gestié de les incidéncies
amb les seglents responsabilitats:

- Reunir-se (presencialment o telematicament) amb el responsable del
contracte, o persona en la que delegui, un cop al mes per fer un
seguiment de les incidéncies en curs.

- En aquestes reunions s’identificaran aquelles peticions que siguin més
importants per l'ajuntament i, l'adjudicatari, tindra |'‘obligacié de
prioritzar-les.

- Una setmana abans de la reunid, el coordinador remetra al
responsable del contracte:

o El consum d’hores de la quantitat d’hores consumit aquell mes
i el restant.

o Les incidéncies que consten com obertes al seu sistema.

o Les incidéncies resoltes durant el mes amb el seglient detall:
programari causant, si son imputables al contractista (bugs) o
a la quantitat d’hores, la descripcié de la peticid de suport, la
data de la peticio, el técnic que I'ha realitzat i el temps invertit
en la seva resolucid i la data de tancament de la mateixa.

L'ajuntament revisara les incidéncies tancades per l|'adjudicatari, i i
comunicara qualsevol qliestid que sorgeixi, en especial si una incidencia
s’ha tancat sense resoldre el problema o si s’ha imputat a la quantitat
d’hores quan es imputable al contractista. En aquest cas, |'adjudicatari té
I'obligacié de modificar la incidéncia seguint els criteris de I'ajuntament. En
cas que no hi estigui d’acord, haura de presentar informe motivat i s’estara
a la resolucié de I'organ competent.

17.5 Hores de suport

L'ajuntament disposara d’una quantitat de 84 hores a l'any per a la
resolucié d’incidéncies o desenvolupaments diversos amb les seglients
caracteristiques:
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- Correran a carrec de lI'adjudicatari i, per tant, no s’'imputaran a les
hores el temps que dediqui a tasques, coordinacié o serveis derivats
d’'errades o incidéncies en el programari (“bugs”), degradacié
funcional del mateix; o de tasques executades del propi contractista.

- El temps consumit en cada peticido de suport o consulta es computara
sobre la quantitat d’hores (sempre i quan no s’inclogui en el primer
punt).

- La quantitat d'hores es podra emprar per dur a terme petits
desenvolupaments o serveis especifics, no contemplats explicitament
en el present plec, pero relacionats amb I'aplicacié. A efectes de
comput de la despesa de la quantitat d’hores, s’usara la relacio
economica proporcionada per l'adjudicatari en la seva oferta. El
resultat es justificara mitjancant albara, que contindra: descripcid
especifica dels productes i serveis resultants, aixi com les hores de la
quantitat establerta consumides.

- Les reunions de coordinacié periodiques establertes en el present plec
(punts 17.3 i 17.4), aixi com la seva preparacié, no es computaran
en la bossa d’hores.

17.6 Facturacio

L'adjudicatari presentara factura trimestral per periodes vencuts que
incloura la part proporcional de llicencies d’Us del programari Genesys i la
part variable de les hores realitzades de la quantitat d’hores de suport.

En cas d’'incompliment dels SLA, es reduiran els imports trimestrals d'acord
a la penalitzacié corresponent. Si I'ajuntament ho sol-licita, I’adjudicatari
estara obligat a presentar factura rectificativa descrivint aquest fet i aplicant
la penalitzacié.

A Lloret de Mar, a data de la signatura electronica.

Cap de la secci6 de Sistemes de la Informacid i Telecomunicacions
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