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CONSELL COMARCAL
ALT PENEDES

1. INTRODUCCIO

El present plec fixa les condicions técniques que regeixen el manteniment, assisténcia i
suport de les solucions de gestor de torn i cita prévia de I'Oficina d’Atencié Ciutadana
del Consell Comarcal de I'Alt Penedés.

Cal destacar que el programari és una eina sotmesa a propietat intel-lectual i,
actualment, nomeés 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 prestacié del servei de manteniment, assisténcia i
suport técnic i de les persones usuaries de les solucions de control de cues Gestorn i el
modul de cita prévia, aixi com les llicencies en modalitat de cessié del dret d'us
(“Software as a Service” o SaaS) ambdues en servei de cloud computing, aixi com el
manteniment del maquinari de I'expenedor de tiquets.

De conformitat amb la documentacié que figura a I'expedient, la societat APLICACIONS
MULTIMEDIA INTERACTIVES SL, amb NIF B61077020 és la propietaria exclusiva dels
drets sobre les llicéncies de dret d’Us de les aplicacions i proveidora en exclusiva dels
serveis de manteniment i suport corresponents. Es I'empresa desenvolupadora i
propietaria de la solucié, alhora que I'inica que pot realitzar i garantir-ne el servei
correctiu i evolutiu que es requereix pel seu correcte funcionament al llarg del temps.

3. NECESSITATS A SATISFER

L’Oficina d’Atencio Ciutadana ofereix la prestacid de la major part dels serveis
administratius del Consell Comarcal aixi com l'atencié a la ciutadania en la seva
tramitacié. En atencioé al gran nombre de persones que utilitzen aquests serveis, per
contribuir a agilitzar I'atencio i assisténcia a les persones usuaries i a una millora de
I'organitzacio i gestié dels recursos a les dependéncies de 'OAC, el Consell Comarcal
de I'Alt Penedés va implementar el febrer de 2018 el sistema de torns personalitzat i el
modul de cita prévia.

L’empresa APLICACIONS MULTIMEDIA INTERACTIVES SL, és I'empresa propietaria
i desenvolupadora de la solucio, és el subministrador unic i per raons d’exclusivitat
técnica és I'unica empresa que disposa del codi font, les llicéncies, l'allotjament i la
documentacié técnica necessaria pel bon funcionament i manteniment adaptatiu,
evolutiu i correctiu que garanteix un correcte funcionament present i futur.

En aquest procediment d’adjudicacio no existeix possibilitat de concurréncia.
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4. PRESTACIONS DEL SERVEI
El contracte comprén el servei de manteniment, assisténcia i suport técnic de:

- Llicéncia principal: servei de gestio del temps d'espera: servei en cloud del
gestor de cues de I'Oficina d’Atencio Ciutadana (OAC) i hosting del programari
GESTORN. Inclou subscripcié al funcionament, el manteniment correctiu i
evolutiu de la llicencia contractada, aixi com assisténcia telefonica o per ticketing
i resoluci6 d'incidéncies en remot.

- Modul cita prévia: servei en cloud de la gestio de cites previes de 'OAC i hosting
del programari de cita prévia. Inclou subscripcié al funcionament i evolucié del
modul.

- Modul de cartellera digital: Inclou subscripcié al funcionament i evolucié del
modul.

- Llicéncia principal: modul de valoraci6 de I'atencié rebuda: Inclou
subscripcié al funcionament i evolucié de la llicéncia.

- Expenedora tiquets: manteniment del maquinari que conforma el tétem de
'expenedora de tiquets i pantalla principal. Garanteix I'atencié técnica amb
desplagament relativa al maquinari.

El contractista incloura al manteniment del software existent, en tot cas, les noves
funcionalitats que s’incorporin de forma estandard.

El contractista es fara carrec de la instal-lacio de les noves versions i actualitzacions de
I'aplicacio, aixi com de les possibles incidéncies que sorgeixin com a conseqiéncia
d’aquestes actualitzacions.

5. REQUERIMENTS GENERALS
Formen part del contracte els seglents serveis:

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

Manteniment preventiu: incloura una revisié anual general amb l'objectiu d’evitar
potencials averies. L’adjudicatari també realitzara els canvis preventius en els servidors,
bases de dades i integracions que estiguin relacionats amb el software i les seves
funcionalitats.

Manteniment evolutiu: Totes aquelles accions encaminades a evitar una degradacio o
obsolescencia del software aixi com de les seves funcionalitats i prestacions (rendiment,
seguretat, usabilitat, etc...). Ha d’incloure entre altres:
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o EIl contractista efectuara la correccid d’aquelles incidéncies o errors que es
poguessin detectar en la utilitzacié del software instal-lat.

o Atencio de les consultes tecniques i funcionals de les persones usuaries
autoritzades, encara que no siguin propiament incidéncies del programari, sense
preu addicional.

e Correccio de qualsevol mal funcionament o disfuncié que les prestacions del
contracte ofereixi i qualsevol nova revisio o actualitzacio.

¢ Incloure tots els canvis normatius de rang estatal o autondomic que es produeixin
i que afecti les subscripcions contractades.

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 software o pel contractista. En caldra tant la deteccio de
problemes, la identificacié de la gravetat i el suport total per solucionar-lo i restablir el
funcionament el més aviat possible. Ha d’incloure entre altres:

e Servei de suport telefonic i telematic per a la resolucié de les incidéncies que
puguin sorgir al sistema.

e Aplicacioé d’actualitzacions per a la resolucio de bugs o millores al sistema, que
n’optimitzin el seu funcionament.

o Assessoramentiajuda personalitzada il-limitada pel que fa a resoluci6 de dubtes,
formacions i configuracié del sistema, sempre que sigui on-line.

Manteniment adaptatiu: totes aquelles accions, desenvolupaments i adaptacions i
evolucions del software i bases de dades que permetin als sistemes informatics del
Consell Comarcal adaptar-se a necessitats especifiques derivats del compliment de
nova normativa.

5.1 Obligacions de I'adjudicatari

Relacié consell comarcal 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 l'adjudicatari. El contractista haura de disposar d’un referent/contacte del servei
de manteniment amb un teléfon localitzable operatiu en I'horari que indiqueu i una
adreca de correu electronic com a sistemes de contacte imprescindibles per resoldre les
incidéncies.

Mitjans i lloc de realitzacio: Els treballs seran realitzats per I'equip de treball del
contractista, ja sigui en les seves propies dependéncies, com en les dependéncies del
Consell, quan es faci necessari el desplagament.

Sera a carrec del contractista el desplagcament del personal técnic necessari que
impliquin les prestacions de manteniment i suport de les solucions de gestié de torn i
cita prévia objecte d’aquest contracte.

Formacié: a peticido expressa per part de la corporacié o com part de la implantacio
d’'una nova funcionalitat, caldra que el contractista pugui realitzar sessions de formacio,
tant a personal técnic com a personal usuari final del programari.
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Documentacio: Durant I'execucio del contracte, el contractista es compromet en tot
moment a facilitar al Consell Comarcal la informacié i documentacié que aquesta 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. La posada en marxa o la
implantaci6 de canvis, sera assistida per técnics de I'adjudicatari i que hi hagin
intervingut i el Consell validara el resultat final.

Comunicacié d’actualitzacions: I'adjudicatari haura de comunicar qualsevol canvi de
versio o actualitzacié de software en produccié abans de realitzar-la. En aquest cas,
I'adjudicatari acompanyara a la mateixa la corresponent documentacié explicativa dels
canvis que s’incorporen, tant a nivell técnic com a nivell de persona usuaria i les
corresponents actualitzacions.

Garantia i interoperabilitat: El contractista prestara els serveis i garantira la
configuracio dels servidors, la seva seguretat, integritat i interoperabilitat (interna o
externa) per un correcte funcionament i rendiment.

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.

5.2. Acords de nivell de servei

A efectes dels Acords de Nivell del Servei (SLA - Service Level Agreement) es considera:

- Incidéncia: interrupcié o disfuncié del servei que doni lloc a la inoperativitat del
sistema o impossibilitat de realitzacié d’una tasca quotidiana.

Lleu: No implica pérdua de la capacitat de funcionament
Greu: Implica reduccié de la capacitat de funcionament
Molt Greu: Implica aturada del funcionament del servei

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

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

- Horari laboral segons el Consell Comarcal de 08.00 a 15.00 hores.

Els seguents acords de servei sén aplicables en qualsevol cas:

Incidencia Parametre SLA Sollicitat Penalitzacions
Nivell lleu Temps de resposta <= 4 hores laborables | 0,5% sobre la quota mensual
Nivell lleu Temps de resolucié | <= 24 hores laborables | 0,5% sobre la quota mensual

Nivell greu o molt greu

Temps de resposta

<= 4 hores laborables

1% sobre la quota mensual

Nivell greu o molt greu

Temps de resolucié

<= 16 hores laborables

1% sobre la quota mensual

A efectes de les penalitzacions per incompliment dels SLA:
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Les penalitzacions degudes a I'incompliment dels nivells de servei es poden aplicar
sobre la factura del mes on ha transcorregut I'incompliment, en mesos posteriors
(incloent les possibles prorrogues de contracte) o sobre la garantia definitiva si s’escau.
Les penalitzacions es poden acumular i combinar, sempre i quan no es sancioni dos
cops el mateix incompliment.

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

6. PROTECCIO DE DADES | CONFIDENCIALITAT

En el cas que la prestacié dels serveis suposi la necessitat d'Us o accés a dades
personals, el contractista, com a encarregat del tractament, haura de complir el disposat
el Reglament Europeu 2016/679 de Proteccié de dades personals i la Llei Organica
3/2018 de Proteccio de Dades personals i garantia de drets digitals i la resta de
normativa aplicable.

L’adjudicatari unicament tractara les dades personals als que pugui tenir accés conforme
a les instruccions del Consell Comarcal 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 conservacio, 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
I'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 personal i evitin la seva alteracio, pérdua,
tractament o accés no autoritzat. A aquests efecte I'adjudicatari caldra que apliqui els
nivells de seguretat que s’estableixen en 'Esquema Nacional de Seguretat i en la
normativa que desenvolupi la LOPDDD.

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

En la signatura del contracte I'adjudicatari haura de signar també el contracte
d’encarregat del tractament de dades personals.

L’adjudicatari haura de comunicar en un termini no inferior a 24 hores naturals aquelles
incidéncies de seguretat en la informacid que suposin una afectacié a les dades
personals per tal de que el Consell pugui revisar-ho i realitzar la corresponent notificacio
de violacié de seguretat a I'Autoritat Catalana de Protecci6 de dades.

L’empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer en I'execucié del
contracte, especialment les dades personals. Aquesta obligaci6 tindra caracter indefinit,
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mantenint-se en vigor amb posterioritat a la seva finalitzacio, per qualsevol causa, de la
relacié entre les parts.

7. INICI | DURADA DEL CONTRACTE
Els treballs s’iniciaran un cop signat el contracte.
El contracte durara 2 anys amb dos prorrogues d’'un any de durada cada una.
8. FACTURACIO
L’adjudicatari presentara factura anual o amb la periodicitat que s’acordi amb el
responsable del contracte.
9. ESTRUCTURA DE L’OFERTA
A la documentacio técnica a presentar pels licitadors hi constara com a minim:
1. Certificat conforme té els drets exclusius al programari.
2. Moduls i informacié completa de totes les funcionalitats disponibles, amb

indicacio de si estan contractades i en manteniment o no.
3. Guies i manuals que disposi del programari objecte del manteniment.

Vilafranca del Penedés, a data de signatura electronica.

El President
Xavier Lluch i Llopart

DILIGENCIA: Per fer constar que aquest plec ha estat aprovat per acord de la Junta
de Govern en sessi6 del dia 18 de maig de 2023.

Xavier Rodado Honorato
Secretari
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