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PLEC DE CLAUSULES TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO D’UN SERVEI DE
SUPORT A INCIDENCIES EN L’US DE LES EINES VIDEOCONFERENCIA PER LA
FUNDACIO INSTITUT DE FORMACIO CONTINUA DE LA UNIVERSITAT DE
BARCELONA (IL3-UB).
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I. ASPECTES GENERALS
1. OBJECTE

El present contracte té per objecte la contractacié d’ un servei de suport técnic de primer
nivell d’assisténcia remota per prestar ajudar als alumnes i docents en I'ambit de les eines
de videoconferéncia i consultes basiques a nivell d'ofimatica/microinformatica per la
Fundacié Institut de Formacié Continua de la Universitat de Barcelona (en davant IL3-UB)
en els aspectes i caracteristiques descrites enla part d'especificacions técniques del plec.

2. ABAST.

Actualment la docéncia online la realitzem mitjangant dos eines de videoconferéncia, ZOOM
i Class Collaborate, sent aquesta tltima I'eina integrada amb el nostre campus virtual perd
durant la duracié del contracte podrien ser unes altre eines d'aquest ambit.

Per aquest motiu, IL3-UB té :la necessitat de contractar la prestacié d’aquest servei i
requereix cobrir les seglients necessitats:

e Suport técnic de primer nivell d’assisténcia remota per prestar ajuda als alumnes i
"~ docents en les eines de videoconferéncia usades a IL3-UB incloent les consultes
basiques a nivell d'ofimatica/microinformatica vinculades a la bona realitzaci6 de la
videoconferencia. ' '
e Suport técnic de primer nivell amb incidéncies, consultes i peticions al hostre
campus virtual orientades a:
o Garantir 'accés i autenticacié al campus virtual.
o Garantir I'accés a les videoconferéncies publicades/allotjades al campus
virtual. ‘
o Altres consultes generiques que puguin sorgir al campus virtual i que IL3-
UB faciliti un procediment. ’

A continuacio, descrivim les caracteristiques que requereix el servei:

o L’adjudicatari haura d'oferir la infragstructura requerida per la realitzacié del servei
incloent:
o Assignaci6 nimero de teléfon fix on permeti:
= Rebre tan trucades nacionals com internacionals (principalment
Llatinoamérica).
=  Configuracié de missatge de veu fora d’hores tan en idioma catala com
castella indicant 'horari del servei.
e Suport telefonic i remot d’alumnes i docents des de les instal-lacions de I'adjudicatari.
L’eina per poder establir connexié amb els ordinadors de l'usuari final va a carrec de
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I’adjud‘icatari i aquesta haura de garantir el compliment amb les lleis regulades per la
Unié Europea. IL3-UB haura de validar i aprovar I'Us d’aquesta eina en base a aquest
criteri. En cas contrari, I'adjudicatari haura d’oferir una altra eina.
e Respecte als agents que atendran el servei s’haura de contemplar i garantir:
o El servei haura d'estar sempre cobert com a minim amb 2 agents simultanis.
o Laresposta per part dels agents ha de ser immediata, no allargant el temps
d’espera més de 5 minuts.
e L'adjudicatari haura de registrar les incidéncies, peticions i consultes rebudes del
servei per part dels docents i alumnes:
Dia i hora _
Nom del alumne i/o docent
Correu del alumne i/o docent
Curs
Descripci6 del problema
Descripci6 de la resolucié
o Tipus d’ incidéncia (categoritzaci6 facilitada per IL3-UB)
e |’adjudicatari haura d’enviar un informe mensual (i’ndicadors) juntament amb la
informacié registrada anteriorment amb un format definit conjuntament amb IL3-UB:

o © O ©

o Detall de les incidéncies (llistat de detall de cada trucada enregistrada)
» Diaihora
= Nom del alumne-i/o docent
= Correu del alumne i/o docent
= Curs ’
= Descripcio del problema
» Descripcié de la resolucio
» Tipus de incidéncia (categoritzacié facilitada [L3-UB) .
o Resum/agrupat de les incidéncies
» Nombre d’Incidéncies
'« Nombre d'incidéncies d'alumnes i nombre d'incidéncies de docents
=  Nombre de trucades per dia
*  Nombre de trucades per franja horaria
e L’adjudicatari preferiblement atendra la trucada en els idiomes catala i castella segons
preferéncia de 'alumne i/o docent.
¢ L’inici del servei haura de realitzar-se dintre dels 15 dies habils seglients a la data de
reuni()' de kick-off on es definiran els parametres a configurar.

Cal destacar, que IL3-UB proveira la seguent informacié abans de l'inici del seNei, mantenint
aquesta informacié actualitzada durant la duraci6 del contracte:

e Formaci6 técnica en les nostres aplicacions implicades en les eines de
videoconferéncia incloent el campus virtual.
e Protocol d'atencié al client.
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& Gies manuals.
- o |L3-UB oferira una bustia de correu genérica de suport perque |'adjudicatari pugui
oferir una resposta per correu electronic, en cas de que sigui necessari.

Disponibilitat del servei
L’horari del servei demanat és de dilluns a dissabte de 9:00h a 23:00h.

Lliurables del servei

e Documentacié del pla de projecte ‘
o Temps de preparaci6 de I infraestructura i configuracions del servei
"= Eina per poder registrar les incidéncies
¥ Eina per poder estabiir connexi® amb els ordinadors de I'usuyari final

Descripcié del funcionament del servei
Especificacio de 'equip de treball destinat aquest servei
Posada en marxa
o Proves d'acceptacié per part d'IL3-UB
e Actes

0 O Qo

3. GARANTIES | NIVELL DE SERVEI

L'empresa adjudicataria haura de garantir el servei contractat, de manera ininterrompuda
dintre de I'horari estipulat, durant la durara del contracte (i les possibles prorrogues) a
contar des de I'entrega i validacioé del correcte funcionament dels mateix.

Quglecval medifieacid o carreccid que se roquoreid por algun dofecte do qualitat on o

)

UIB

funcinnament del servej correra a comnte de 'emnresa adjudicataria io

l.a valoraci6 final de la productivitat i qualitat déls treballs de les persones que realitzen el
servei correspon al responsable del projecte d’ IL3-UB, tenint la potestat de sol-licitar el canvi
de qualsevol dels components de I’ equip si es donen les seglents causes:

o Motius disciplinaris
o Minva en el rendiment i/o qualitat dels treballs

En aquest suposits, el temps per la incorporacié de la persona a substituir no hauria de ser
superior a de-15 dies laborables.
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. ALTRES OBLIGACIONS GENERALS

1. TIPUS DE RELACIO

» El model de relacié defineix les funcions i responsabilitats de |'empresa
adjudicataria i el departament de Tecnologia de I'Institut en un marc d’'actuacio
comu, per assegurar el compliment de les obligacions de cada una de les parts.
Es un marc de relacié que permet acordar el contingut i el nivell de prestacié de
serveis, aixi com el seguiment de la prestacio real en aspectes estrategics,
contractuals, tactics i operatius.

» Els técnics de Tecnologia, que és qui té la relacié de forma continuada i directa
amb 'empresa adjudicataria, hauran d'encarregar-se de les tasques d'impulsar,
de fer el seguiment i supervisié de les activitats objecte de regulacio-en el present
plec.

> L'empresa seleccionada proposara un Unica persona que sera el referent i el
darrer responsable dels projectes.

Les principals responsabilitats sén:

o Consolidar i aportar a IL3-UB informacié que permeti la presa de
decisions operatives i estratégiques durant tot el periode contractual.
Coordinar les reunions de ‘seguiment

Mantenir la visibilitat global del projecte

Garantir la qualitat en tots el seus ambits

Garantir la correcta organitzacié de I'equip de treball per I'acompliment
dels projectes |

© 0 00

» En resum I'empresa adjudicataria vetllara per.una bona relacié i comunicacié en

-tot moment pels temes derivats d'aquest contracte dintre de 'ambit preventiu tant

a nivell d'assessorament personal com a de gestié documental dels documents
oficials i consultes técniques eh tot moment.

2. CONFIDENCIALITAT

Els diferents participants de I'empresa adjudicataria romandran expressament obligats
a mantenir absoluta confidencialitat | reserva sobre qualsevol dada que pugui conéixer
amb motiu de I'execucié del contracte, especialment sobre els dades de caracter
personal, que no podran copiar o utilitzar amb una finalitat diferent al que estableix el
present plec, ni tampoc cedir-la a uns altres.
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3. PROTECCIO DE DADES DE CARACTER PERSONAL

L’empresa adjudicataria ha d'acomplir amb la legislacié sobre protecci6 de dades,
declarant I'existéncia de fitxers a I'autoritat competent i adoptar totes les mesures de
seguretat legalment exigibles en tot el referent al tractament, de I'Us i la cessi6 de dades,
i queda obligada a complir la.normativa vigent en la proteccié de dades de caracter
personal, adoptant les mesures d'alt nivell de seguretat. Segons el Reglament Europeu
de proteccié de dades 2016/679, de 27 d'abril (RGDP) relatiu a la proteccié de les
persones fisiques en relacié al tractament de les seves dades personals i la Llei
Organica 3/2018 de 5 de desembre (LOPDGDD)

Finalitzada la relacié contractual entre I’empresa adjudicataria i I'Institut, 'empresa
adjudicataria ha de procedir a la cancel-lacié i, en el seu cas, al blogueig de les dades
establertes a la legislacié vigent, aixi com la_conservacié dels dades, oportunament
bloquejades per tal d’ acompllr amb les obligacions que Iegalment procedeixin.

Lempresa adjudicataria i els.seus treballadors s'obliguen a guardar secret de tota la

informacié a la que tinguin accés. Aquestes obligacions haurien de sub3|st|r finsitotal -

extmglr—se la relacw contractual.

Sr. Martin Maduefio Ortega

Director del Departament de Tecnologia
Fundacié Institut de Formacié Continua- IL3~
Universitat de Barcelona -
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