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1. OBJECTE.

L’objecte del present plec és fixar les especificacions técniques que hauran de regir la
contractacié del servei de manteniment de l'aplicatiu de gestioé integral de recursos
humans RH-SP de I'Organisme de Gestié Tributaria de la Diputacié de Barcelona (en
endavant ORGT).

El servei de manteniment abastara:

¢ El manteniment correctiu.
¢ El manteniment normatiu.
e Serveis addicionals.

2. SITUACIO ACTUAL.

L’ORGT disposa d’'un aplicatiu de gestiod integral de recursos humans anomenat RH-
SP, desenvolupat per lI'empresa CEGID SPAIN S.A. i que consta dels moduls
seguents:

e Gesti6 de nomina.

e Gesti6 de personal.

e Formacio.

e Selecci6 de personal.

e Integracié amb el control de preséncia.
e Portal de 'empleat.

L’aplicatiu RH-SP és un aplicatiu web, amb tota la informacié guardada en un servidor
de base de dades. En particular, en la instal-lacié de I'aplicatiu RH-SP a I'ORGT, el
servidor de base de dades és una maquina virtual que pot executar-se en dos
servidors fisics, un a cadascun dels 2 centres de processament de dades (CPD) de
'ORGT.

L’ORGT també disposa d’'un entorn de proves completament igual al de produccio per
aixi facilitar la realitzacio de proves prévies a la posada en produccié de modificacions
de l'aplicatiu RH-SP.

L’ORGT també té contractat un servei de manteniment de I'aplicatiu RH-SP que inclou
un manteniment correctiu per a solucionar els possibles errors de funcionament, un
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manteniment normatiu per adaptar-lo als canvis legals i uns serveis addicionals per
desenvolupar noves funcionalitats i per tasques d'explotacié de la infraestructura que
suporta l'aplicatiu.

3. MANTENIMENT CORRECTIU.

L’empresa contractista haura de resoldre qualsevol error de funcionament de
I'aplicacié RHSP.

Aquest servei de manteniment ha d’incloure la instal-lacié de les actualitzacions del
programari RHSP i del programari de base que aquest necessita, com son el sistema
operatiu, la base de dades i el servidor d’aplicacions. Aquestes actualitzacions
s’aplicaran tan a I'entorn de produccié com al de proves.

Qualsevol empleat de la Sots-Direcci6 de Recursos Humans (SDRRHH) o de la
Direccioé de Serveis Informatica (DSI) de 'ORGT podra donar d’alta incidéncies pels
canals de comunicacié habilitats per 'empresa contractista (clausula 6.1 d'aquest
plec). Al comunicar la incidéncia, 'ORGT la classificara en una de les seguents
categories:

e Urgent, en el cas que la incidencia afecti de manera global a tot el sistema o
alguna funcionalitat critica del sistema.
e Estandard, si la incidéncia no atura 'operativa diaria.

Els acords de nivell de servei (ANS) a complir seran:

e Per les incidéncies urgents, un temps de resposta de 4 hores en horari de
servei.

e Per les incidéncies estandard, un temps de resposta de 8 hores en horari de
servei.

Per al calcul dels acords de nivell de servei, es tindra en compte les seglents
definicions:

e Temps de resposta: Es el temps transcorregut entre la comunicacio de la
incidencia al Centre de Suport d’Usuaris (CSU), fins que el contractista
assumeix la seva resolucié, assignant-hi els recursos necessaris i donant una
resposta a 'ORGT.
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e Horari de servei: Es l'interval horari dins el qual es comptabilitzaran els acords
de nivell de servei. Aquest sera de les 9:00h a les 18:00h, en dies laborables a
la ciutat de Barcelona.

4. MANTENIMENT NORMATIU.

El manteniment normatiu consisteix en I'adequacié de l'aplicatiu RH-SP als canvis
legislatius, aplicables a la gesti6 de recursos humans de I'ORGT, referents a la
Seguretat Social, IRPF i pressupostos de I'estat.

Sera responsabilitat de I'empresa contractista: documentar-se sobre I'abast dels canvis
normatius, analitzar com afecten a I'ORGT, proposar solucions d’adaptacio,
implementar la solucié acordada amb I'ORGT, provar la solucié a I'entorn de proves,
documentar la solucid i instal-lar-la a I'entorn de produccié abans de I'entrada en vigor
del canvi normatiu determinat per la normativa legal.

5. SERVEIS ADDICIONALS.

Els serveis addicionals consisteixen en el desenvolupament de noves funcionalitats
per a adaptar 'aplicatiu RH-SP a les necessitats de 'TORGT i en el suport a I'explotacio
de la infraestructura en que s’executa I'aplicatiu RHSP.

La dedicaci6 a serveis addicionals s’estima en un maxim de 480 hores anuals.

5.1. Desenvolupament de noves funcionalitats.

Quan la SDRRHH detecti noves necessitats de I'aplicatiu RH-SP, obrira en el Centre
de Suport d'Usuaris del contractista (CSU) (clausula 6.1. d'aquest plec) una peticio de
desenvolupament amb els requeriments necessaris.

El contractista disposara d’'un (1) mes per elaborar i lliurar un informe de valoraci6 de
desenvolupament de la hova funcionalitat, que com a minim contindra:

e Descripcio6 funcional i técnica de la solucio.
e Joc de proves que s’aplicara al desenvolupament.
o Nombre d’hores necessari per a dur a terme el desenvolupament.
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e Proposta de calendari de les fases de desenvolupament. Aquest calendari
haura de cobrir tot el cicle d'implementacid, des de l'inici del desenvolupament
fins la formaci6 als usuaris, passant per dates de presentacié prototipus, dates
finalitzacié de proves, etc.

Un cop rebut linforme de valoracié, la SDRRHH decidira [I'aprovacié del
desenvolupament. Si s’aprova, es desenvolupara d’acord amb el calendari presentat.
Si no s’aprova, es desestimara la seva implementacio, es tancara la peticid i no
suposara cap cost per a 'ORGT.

El contractista dura a terme el desenvolupament de les noves funcionalitats tenint en
compte:

e El pot realitzar des de les propies oficines.

¢ Instal-lara les noves funcionalitats a I'entorn de proves per aixi facilitar-ne la
seva validaci6 per part de la SDRRHH.

e Elaborara un manual tecnic amb la descripci6 del model de dades, els
processos i les pantalles actualitzades.

e Elaborara un manual d’usuari de la nova funcionalitat.

e Fara una formaci6 als usuaris de la SDRRHH.

¢ Instal-lara les noves funcionalitats a I'entorn de produccio.

Les peticions de desenvolupament de noves funcionalitats es tancaran quan la nova
funcionalitat hagi estat validada per SDRRHH, estigui en produccié i plenament
documentada.

El servei es facturara quan el desenvolupament de la nova funcionalitat ja estigui
tancat.

Les noves funcionalitats passen a formar part dels productes a mantenir inclosos en el
contracte.

5.2. Suport a 'explotacié de la infraestructura de I'aplicatiu RH-SP.

El contractista realitzara tasques de suport a I'explotacié de la infraestructura en que
s’executa l'aplicatiu RH-SP. S’enumeren, de manera no limitativa, algunes de les
possibles tasques a realitzar:

e Suport a I'explotacié de sistemes.
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o Revisié de l'estat de la base dades: compactacions de fitxers de dades,
regeneracions d'indexs, creacié de nous fitxers de dades o altres.
o Revisions del rendiment.

e Suport a I'explotacié de l'aplicatiu.
o Formacio del personal.
o Suport a la parametritzacio de 'aplicatiu.
o Adaptacié de RHSP a un canvi de conveni col-lectiu.

El servei s'iniciara amb una peticié de suport a I'explotacié de la DRRHH en el Centre
de Suport d’'Usuaris (CSU) del contractista amb els requeriments necessaris.

Seguidament, el contractista elaborara un informe de valoraci6 que contindra com a
minim;

e Descripcié de la tasca a realitzar.

e Documentacio a entregar.

e Nombre d’hores de técnic per a dur a terme la tasca.

¢ Planificacié de dates en que es realitzara la tasca.

L’informe de valoracié es lliurara en el termini maxim d' un (1) mes des de la data de la
petici6 al CSU.

Un cop rebut I'informe de valoracié, la SDRRHH decidira I'aprovacié de la tasca de
suport a I'explotacié. Si s’aprova, es dura a terme d’acord amb el calendari presentat.
Si no s’aprova, es desestimara la seva implementacio, es tancara la peticid i no
suposara cap cost per a 'ORGT.

El contractista dura a terme la peticions de suport a I'explotacié segons la planificacio
de l'informe de valoracio i es tancara quan hagi estat validada per SDRRHH, estigui
en producci6 i plenament documentada.

El servei es facturara quan la peticié de suport a I'explotacié ja estigui tancada.
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6. MODEL DE PRESTACIO DEL SERVEI DE MANTENIMENT

6.1. Canals de comunicacio.

El contractista posara a disposicio de 'ORGT un Centre de Suport d’'Usuaris (CSU)
accessible per teléfon i mitjancant un lloc web.

Els empleats de la SDRRHH o de la DSI (Direcci6é de Serveis d'Informatica) disposaran
d'un usuari personal per a poder accedir al lloc web del CSU per donar d’alta les
incidencies i peticions del present servei de manteniment.

Des del lloc web del CSU es podra fer el seguiment en temps real de totes les
incidencies reportades i de les peticions de serveis addicionals, independentment de la
manera en que s'hagi realitzat el seu registre.

6.2. Referent del servei.

L’empresa contractista nomenara un referent del servei que sera l'interlocutor amb
'ORGT i coordinara els serveis objecte del contracte.

El referent realitzara, entre d'altres, les seglents tasques:

e Elaborar els informes de valoracié dels serveis addicionals (clausula 5 d’aquest
plec.).

e Elaborar els informes de seguiment del servei (clausula 6.3 d'aquest plec).

e Convocar les reunions de seguiment dels serveis (clausula 6.4 d'aquest plec).

e Ferl'acta de reunions de seguiment dels serveis (clausula 6.4 d'aquest plec).

e Proposar millores al sistema.

6.3. Informe del servei.

El referent del servei elaborara un informe trimestral on constara I'evolucié de tots els
serveis que es presten. En l'informe hi haura de constar:

Pel que fa al manteniment correctiu:

e Detall de totes les incidéncies obertes durant el trimestre pendents de
resolucio, en que s’informara:
o Descripcio.
o Categoria (urgent o estandard).
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Estat de la incidéncia.
Tasques realitzades per a resoldre-la.
Data/hora en que s’ha comunicat al CSU.
Data/hora en que un tecnic assumeix la resolucié.
Data/hora en que ha quedat resolta.
o Indicador (Si/No) d’assoliment de 'ANS.
e Quadre resum del trimestre amb el nombre d’incidéncies tractades, agrupades
per categoria.
¢ Quadre resum de compliment de ANS per categoria.

0 O O O O

Referent als serveis addicionals:

o Detall dels serveis addicionals sol-licitats durant el trimestre i els pendents de
finalitzacio, en qué s’informara:
o Descripci6 del servei addicional.
o Tipus de servei addicional (desenvolupament de noves funcionalitats o
suport a I'explotacio).
Data de sol-licitud del servei.
Data lliurament informe de valoracio.
Estat del servei addicional.
Planificacié. Data en que estara en produccio el servei.

O O O O

L’empresa contractista lliurara I'informe de servei, corresponent al trimestre anterior, a
la SDRRHH abans del dia 15 dels mesos de gener, abril, juliol i octubre. Si la
SDRRHH considera que l'informe és incomplet, el retornara per a que es realitzin les
correccions pertinents.

6.4. Reuni6 de seguiment del servei.

Es duran a terme dues reunions anuals de seguiment del servei: la primera d’elles la
primera quinzena de juliol i la segona la primera quinzena de febrer.

El referent del servei convocara la reuni6 de seguiment del servei en la que es
tractaran, com a minim, els segients temes:

e Revisar informes trimestrals.

¢ Revisi6 dels serveis addicionals portats a terme (apartat 5 d'aquest plec).
e Seguiment de la qualitat del servei.

e Millores possibles en el servei.
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El referent del servei elaborara I'acta de la reuni6 i la lliurara en un termini maxim d'una
setmana.

6.5. Inici del servei.

Dins del termini de 7 dies naturals a comptar de la data d'inici de vigencia del
contracte, 'empresa contractista comunicara:

e Dades de contacte del referent del servei.

e Telefon del CSU.

e Adreca web CSU.

6.6. Devoluci6 del servei.

Tres mesos abans de la finalitzacié del contracte, 'empresa contractista haura de
presentar el Pla de Devolucié del Servei que inclogui els mecanismes necessaris per
tal de traspassar tota la informacié relacionada amb el servei prestat a 'TORGT. Aquest
pla incloura el nombre d’hores necessaries per dur a terme les tasques definides i
sense cost addicional per a 'ORGT.

6.7. Connexi6 a la infraestructura de FORGT.

El contractista es podra connectar a la infraestructura de 'ORGT mitjangant VPN o bé
escriptori virtual. El control d’accés es realitzara mitjangant certificat digital, per aixo
cadascun dels tecnics que duran a terme el servei de manteniment hauran de disposar
d’'un certificat digital personal de la FNMT o de 'AOC.

Es responsabilitat del contractista configurar adequadament els llocs de treball dels
seus técnics i la seva infraestructura de xarxa, per a poder connectar-se a la
infraestructura de TORGT.
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