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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

El present plec de prescripcions tecniques té per objecte principal regular i definir les
condicions que regiran el servei de manteniment del maquinari i programari del
sistema per a la gestié del control horari i accés per la Institucié del Sindic de Greuges
de Catalunya.

2. DESCRIPCIO I CARACTERISTIQUES

Les demandes en materia de gestié de personal fan necessaria la dotacié d’eines
professionals i adequades, aixi com la disposicié d’un entorn tecnologic adequat amb
un sistema de control de preseéncia del personal del Sindic de Greuges de Catalunya i
control d’accés, basat en 1'is de terminals de marcatge d’entrada i sortida, oferint el
manteniment del maquinari i programari del sistema, des de la posada en marxa de
les seves solucions, com facilitar I's correcte dels sistemes d’informaci6 per garantir
una implantaci6 efectiva, obtenir el maxim rendiment de les aplicacions, i la resoluci6
de consultes o dubtes dels usuaris, a través de les segiients prestacions:

El contracte haura d’incloure els seglients elements:

2.1. A nivell de programari.

a) Servei de Help Desk. Servei d’atencié de consultes, d’incidencies técniques i
assessorament.

L'horari d'assisténcia tecnica que haura d’oferir 'adjudicatari sera de dilluns a
dijous de 9h a 14h i de 15h a 18:30h I divendres de 9h a 14h, mitjancant telefon i
'adreca de correu electronic.

Les peticions de servei s'atendran en les 24 hores laborables de dilluns a
divendres no festius posteriors a la recepci6 de 1'avis, fins el moment de posar-
se en contacte amb el Sindic de Greuges de Catalunya, amb l'excepcié de casos
de forca major.

b) Resoluci6é d'incidencies per manteniment remot, el qual consisteix en la
possibilitat de connexi6 entre el sistema informatic del Sindic de Greuges de
Catalunya i el de la contractista, per tal de realitzar consultes del programa i
'estudi de qualsevol tipus d'incidéncia en el funcionament del programari de
forma immediata, per tal d'evitar el desplacament del personal tecnic de
'adjudicataria a l'edifici del Sindic de Greuges de Catalunya.



c) Subministrament i instal-lacié en remot de versions correctives.

d) Noves llicéncies d'usuari remot en el cas d’increment de plantilla s’adquiriran
en pacs de 10 llicéncies

e) Bossa d'hores de consultoria i formacio, en cas de requerir les segiients serveis
addicionals:

e Formaci6 en l'aplicaci6
e Generaci6 de llistats personalitzats
e Modificacié del programa
o Calcul de resums
Programacié d’aritmetics
Nous llistats personalitzats
Tasques programades
Exportacions/Importacions especifiques i personalitzades
Nous filtres personalitzats
Configurar nous tipus: d'incidéncia, calendaris, planificacions,
consulta de resultats i jornada.
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El Sindic de Greuges de Catalunya es compromet amb els segiients elements:

a) Mantenir en bon estat el sistema informatic

b) Comunicar amb antelaci6 els canvis que es puguin produir en el servidor i en
el Sistema operatiu perque 1'adjudicataria pugui validar-ne la viabilitat.

c) Disposar dels documents acreditatius de la possessié de llicencies d'Gs dels
productes i els seus numeros de serie.

d) Fer copies de seguretat periodiques que garanteixin la recuperacio de les dades
i parametres de configuracié dels elements.

e) Facilitar 1'accés remot del personal tecnic de l'adjudicataria mitjancant
Internet als sistemes i programes per fer els treballs de manteniment descrits.

2.2. A nivell de maquinari.

a) Assistencia tecnica telefonica

b) Assistencia técnica a l'edifici del Sindic de Greuges de Catalunya

c) Desplacaments

d) Operacions de manteniment, reparacions i verificaci6 dels equips

e) Substitucié gratuita de totes les peces que siguin necessaries per al
funcionament normal dels equips

f) Amb carrec a aquest manteniment anira la reposici6 dels lectors avariats sense
reparacid, elements consumibles que es deteriorin amb I'Us i teclats.

g) Un manteniment preventiu durant 1'any que inclou una revisi6 dels materials,
i que es podra dur a terme amb l'aprofitament de qualsevol intervencié que
l'adjudicataria hagi de dur a terme



L'horari d'assistencia técnica a l'edifici del Sindic de Greuges de Catalunya sera
de dilluns a dijous no festius de 9:00 a 14.00 i de 15.00 a 17:30, i els divendres no
festius de 9:00 a 13:00h.

El temps de resposta sera de 24 hores laborables, un cop rebut l'avis d'avaria des
del Departament de Servei Tecnic de 1'adjudicataria a Barcelona, fins 1'arribada
del personal tecnic de l'adjudicataria a l'edifici del Sindic de Greuges de
Catalunya.

L'adjudicataria es quedara en propietat les peces que s'hagin substituit.

La comunicaci6 d'avaries es fara mitjancant telefon o adreca de correu electronic
de l'adjudicataria.

Si és possible, s'intentara solucionar via telefonica o via correu electronic les
incidencies que es comuniquin. Si es requereix una intervencié a l'edifici del
Sindic de Greuges de Catalunya, es generara un avis a la base tecnica, que
contactara amb el Sindic de Greuges de Catalunya per dur a terme el servei.

El Sindic de Greuges de Catalunya tindra els equips en un lloc que sigui apte per
al seu bon funcionament, conservacié i manteniment, i complira amb les
condicions técniques d'instal-lacié indicades pel personal de 1'adjudicataria.

S'exclou d'aquest contracte l'execucié de les tasques de neteja de l'exterior de
I'equip, neteja del lector (lectors de banda magnetica), canvis d'IP, de mascara,
de gateway, d'IP del host i port dels terminals.

3. EXECUCIO DEL CONTRACTE

3.1. Supervisio, coordinaci6 i control del servei

L’Area Informatica del Sindic assumeix les funcions de seguiment, coordinacié i
supervisié del servei. Aixi mateix, 'empresa adjudicataria ha de designar una
persona referent que s’encarregui de fer el seguiment i el control dels treballs, 1
estigui en comunicacié amb el Sindic de Greuges per fer balanc de les actuacions
dutes a terme i valorar possibles incidéncies. Si es considera convenient, es poden
fer reunions de coordinacié i demanar informes d’execucié i/o avaluacié del servei.
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3.2. Control de qualitat

L’empresa adjudicataria ha de dur a terme la prestacié del servei de manera eficag.
A aquest efecte, ha de disposar d’un sistema de qualitat que optimitzi 'eficiencia de
la gestid, l'organitzacié i el servei prestat i que garanteixi en tot cas la correcta
planificacié, execucié i supervisié i 'efectiva cobertura del servei.

Aixi mateix, ha de minimitzar totes les possibles incidencies que provoquin
perjudicis en 'execucié del contracte i, en cas que es produeixin, ha d’informar el
Sindic sobre les incidencies succeides i les mesures adoptades per resoldre-les.
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