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C AJUNTAMENT DE CAMBRILS

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER CONTRACTAR EL MANTENIMENT DEL PROGRAMARI DE
GESTIO MUNICIPAL GENESYS.
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1 INTRODUCCIO

El present plec fixa les condicions técniques que han de regir el manteniment (preventiu, correctiu i
evolutiu) del programari de gestidé municipal Genesys i les seves bases de dades (en endavant “el
programari” o “la plataforma”).

El programari és el nucli dels sistemes d'informacié municipals que permet, entre d‘altres, realitzar les
seglients tasques: gestié del padré municipal d’habitants, gestié tributaria, recaptacié voluntaria i
executiva, comptabilitat municipal, registre d'entrada i sortida, gesti6 d'expedients, sistema
d’inscripcions a cursos i activitats i la gestié documental.

2 OBJECTE DEL CONTRACTE
L'objecte del present contracte és la prestacié dels serveis de manteniment (preventiu, correctiu i
evolutiu) de la plataforma per I'ajuntament i els seus organs dependents (en endavant “la corporacio”).

El servei de manteniment preventiu i correctiu té per objectiu assegurar el correcte funcionament de
I'eina i disminuir al maxim les incidencies técniques i funcionals que puguin sorgir, tant en abast com en
durada.

Amb el manteniment evolutiu es pretén la implementacié de les noves versions de I'eina que pugui
sorgir, aixi com donar cobertura a les modificacions especifiques de I'eina que requereixi I'administracid,
tant des d'un punt de vista tecnic com de gestié dels fluxos dels expedients.

3 ABAST

El contracte comprén el manteniment totes aquelles eines que formen part de la plataforma (actualment
o en un futur) instal-lades en I'ajuntament de Camobirils i la instal-lacié de noves versions del programari. El
manteniment és integral i aplicable a I'ajuntament i als seus ens dependents.

El contracte s'estructura en dos vessants:

e El manteniment preventiu i correctiu :

o Inclou assegurar que el programari estigui funcionant el maxim temps possible amb les
menors incidencies o interrupcions pels usuaris.

o Adequar el programari als canvis legals o d'interoperabilitat amb altres administracions
publiques o altres sistemes de la informacié amb els que el gestor d’expedients estigui
integrat.

o Solucié d'incidéencies, errades (“bugs”), problemes de ciberseguretat (correccié o
actualitzaci6 de components amb vulnerabilitats conegudes) o altres problemes que
puguin sorgir.

o Donar resposta a totes les consultes, que no siguin una formacié especifica extensa, sobre
el producte, I'estructura de les bases de dades, els sistemes sobre els que funciona o
equivalent.

o Realitzar tasques preventives de manteniment que evitin una degradacié del servei o
incidéncies.
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o L'aplicacié de noves versions del programari, quan serveixin per donar resolucié a un
funcionament erroni o no adequat.

e El manteniment evolutiu permetra personalitzar o adaptar el programari a les necessitats
municipals. El manteniment evolutiu s’estructurara mitjancant una bossa d’hores on només s'hi
podran imputar aquells treballs que no formin part del manteniment preventiu o correctiu.

El manteniment evolutiu també es podra dur a terme mitjancant I'adquisicié de petits moduls de
programari, que en tot cas es dura mitjancant un modificat de contracte.

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'interés 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 /
obsolescencia del programari aixi com de les seves funcionalitats i prestacions (rendiment, seguretat,
usabilitat, etc...). Aixi com les adaptacions a canvis normatius que siguin necessaris.

Compren la instal-lacié de noves versions del programari que es desenvolupin. 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
incidencies 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 evolutiu o 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.

Formacio: a peticid expressa per part de la corporaci6 o com part de la implantaci6 d’'una nova
funcionalitat o versio del programari, caldra que el contractista pugui realitzar sessions de formacié, tant a
personal técnic com a usuari final del programari.

Aspectes lingiiistics: I'adjudicatari haura d’estar al reglament d’us del catala de I'ajuntament.



Placa de I'Aiuntament. 4 - 43850 CAMBRILS - informatica@cambrils.cat - www.cambrils.cat - T.977 79 45 79

Comunicacié d’actualitzacions: |'adjudicatari haura de comunicar qualsevol canvi de versié o
actualitzacié de programari en produccié abans de realitzar-la. Qualsevol actualitzacié, excepte casos de
forca major, haura d'aprovar-se préviament per I'ajuntament.

Imatge corporativa: I'adjudicatari s'estara al manual d'imatge corporativa.

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 préviament 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, el
sistema de signatura biomeétric, eines del CAOC o la plataforma de video actes).

El contractista té I'obligacié d’obtenir totes les autoritzacions i llicencies a nom de I'Ajuntament de
Cambrils que siguin necessaries per I'execucié del contracte i el correcte funcionament de les aplicacions.
Com, per exemple, frameworks de desenvolupament (speedware, Wildfly, ...).

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 reclamacio relativa a la propietat industrial i intel-lectual dels
materials, procediments o equipament utilitzat en el treball, i haura d’ indemnitzar a la corporacioé per tots
els danys i perjudicis que la interposicié de les reclamacions pugui ocasionar-Ii.

Per altim, el contractista lliura el programari i el serveis amb llicencia per la corporacié, amb caracter
multiusuari i sense limitacié ni restriccions en I'is 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 '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.

La seguretat del sistema vindra definida amb I'establert en el Reial Decret 311/2022, pel qual s’aprova
I'Esquema Nacional de Seguretat.

L'adjudicatari haura de comunicar al responsable del contracte qualsevol vulneracié de la seguretat tan
bon punt en tingui coneixement.
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7 CONFIDENCIALITAT

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

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 I'execucié d'aquest contracte.

En cas que I'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
possessié d'externs a la seva organitzacio (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.

8 GARANTIAIINTEROPERABILITAT
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.

El contractista, mitjancant 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 'Esquema Nacional de Interoperabilitat i les corresponents
normes tecniques o protocols especifics de les plataformes.

9 ACCESSIBILITAT
L'adjudicatari s'estara, pel que fa 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 I'execucié del contracte, el contractista es compromet en tot moment, a facilitar al personal de

Noves Tecnologies de I’Ajuntament de Cambirils, 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.

Les proves de validacié seran mitjancant casos d’'us reals, podent acomplir i validant les necessitats
funcionals del sistema implantat.
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La posada en marxa o la implantacié de canvis, sera assistida per tecnics de I'adjudicatari i que hi hagin
intervingut i '’Ajuntament validara el lliurament final.

10.1 Propietat de les dades

L'ajuntament de Cambrils és el propietari de totes les dades gestionades per les aplicacions objecte del
contracte. En qualsevol moment hi podra tenir accés sense limitacio.

L'adjudicatari estara obligat a proporcionar informacié sobre I'estructura de la base de dades sense cost.

11 OBLIGACIONS DE L’ADJUDICATARI
L'adjudicatari té les obligacions descrites al llarg del present plec, el que inclou:

e Posar a disposicié el personal, recursos técnics i altres proposats en la seva oferta i que sén
necessaris per assegurar un adequat nivell de qualitat per I'execucioé del contracte.

o Informar a I’Ajuntament de tota incidéncia que sorgeixi durant la prestacié dels serveis.

e Comprometre’s a facilitar, en tot moment, al responsable del contacte la informaci6 i
documentacié que aquestes sol-licitin per disposar de ple coneixement de les circumstancies en
que es desenvolupen els treballs, aixi com dels eventuals problemes iincidéncies que es puguin
plantejar durant la prestacié del servei i de les tecnologies, metodes i eines utilitzades per
resoldre’ls.

e A no introduir en l'execucié del contracte cap modificacié, excepte aquelles préviament
autoritzades per escrit.

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

e Adequar-se de manera permanent a les necessitats.

e Complir les disposicions vigents en matéria laboral.

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

e 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.

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

12 EXECUCIO DELS PROJECTES
Aquelles activitats que es considerin un “projecte” es realitzaran 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: un projecte s'iniciara davant d'una peticié municipal.

Davant d'aquesta peticié I'adjudicatari presentara en el termini maxim de 7 dies habils d'acord al
calendari del contractista una fitxa —que pot tractar-se d'un correu electronic-- on s'especifiqui: dates
d'implementaci6, import estimat (en euros o hores), rellevancia (normal o alta), actors implicats (sistemes,
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consultoria, programadors, ...), llistat aproximat de tasques indicant la seva durada o si sén responsabilitat
de I'adjudicatari o de I'administraci6.

L’Ajuntament revisara les tasques i li donara el vistiplau o demanara la seva modificacié si s'escau.

Inici del projecte: el projecte s'iniciara formalment mitjancant una reunié de kick-off o un missatge
electronic (que podra ser una notificacié) depenent de I'envergadura.

Aquesta data s'emprara a efectes de I'acompliment del termini estipulat en el punt anterior.

Execucio de les tasques: en cas d’'incompliment de terminis d'una tasca assignada a I'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 'endarreriment és responsabilitat municipal,
es permetra que l'adjudicatari un endarreriment equivalent a qualsevol de les tasques del mateix projecte
sense penalitzacié.

Finalitzacié del projecte: en la seva finalitzacio, s'emetra un correu electronic formalitzant aquest fet si el
contracte va a carrec de la bossa d'hores. Si es realitza una modificacié de contracte s'emetra la
corresponent acta de recepcid.

En el moment que un projecte finalitzi, si és una aplicacié addicional, s'incorporara en el servei de
manteniment sense que suposi un cost addicional.

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 l'integri.

13 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI | PENALITZACIONS
Els acords de nivell del servei es divideixen en dos blocs: els aplicables als serveis de manteniment i suport

i els aplicables a la borsa d’hores de desenvolupament o en la gestié de noves implementacions.
A efectes dels acords de servei es considera:

- Incidéncia: interrupcié o disfuncio 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 resolucid: temps transcorregut entre I'avis de la incidéncia fins que el servei torna a estar
en perfecte estat de funcionament.

- Horari laboral segons I’Ajuntament de Cambrils de 08:00h a 15.00h.

- Undia laboral s’entén transcorregut en 8 hores d'horari laboral.

- Undia natural s'entén passades 24 hores.

- Unasetmana: s'entén transcorreguts 7 dies naturals.

- Incidéncia critica: incidencies que impedeixen el funcionament del sistema.

- Quota mensual: s’entendra com el total anual, sense incloure la bossa d’hores ni I'lVA, dividit per 12.
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13.1 Acords de servei aplicables a les tasques de manteniment
Per les incidencies que sorgeixin s'aplicaran els seglients acords de servei

X SLA . .
ID PARAMETRE INFRACCIO | PENALITZACIO
SOL-LICITAT
Realitzar una actualitzacié en
0 | produccié sense el vist i plau | N/A Es penalitzara amb 1% de la quota mensual.
previ de lI'ajuntament
1 Temps maxim resposta d'una | <= 8 hores
incidéncia/peticié no critica laborables L
— - Es penalitzara en un 1% sobre la quota mensual.
5 Temps maxim resposta d'una | <= 2 hores
incidencia/peticié critica laborables
Es penalitzara en un 3% per cada setmana d’endarreriment
respecte la data de finalitzacié prevista.
El temps de resolucié en cas de . . -
. . . Si és una tasca considerada com urgent, addicionalment,
3 |fallada no critica (incidéncia | =<7 dies naturals. N
R ) es penalitzara en un 3% de la quota mensual.
sense perdua de servei)
La penalitzacié s'aplicara cada mes fins la resolucié de la
incidéncia.
Es penalitzara en un 2% per cada dia d’endarreriment
respecte la data de finalitzacié prevista.
El temps de resolucié en cas de .
4 » =< 2 dies naturals. |_. . .-
fallada critica Si és una tasca considerada com urgent, addicionalment,
es penalitzara en un 5% de la quota mensual. La
penalitzacié s’aplicara cada mes fins la seva resolucio.

Taula 1: nivells d’acord de servei pel manteniment.

13.2 Acords aplicables a la borsa d’hores per nous desenvolupaments

Els seglients seran aplicables a la borsa d’hores de desenvolupaments. Les infraccions es consideraran
sobre el cost del projecte previst. Si s'imputa a la borsa d’hores, es restaran el temps (en hores o minuts)

gue correspongui.

N PRIORITAT DEL
ID PARAMETRE INFRACCIO | PENALITZACIO
PROJECTE
Temps maxim resposta d'una|<= 6 hores . .
5. . . L . Es penalitzara amb 0.5% de la quota mensual.
incidéncia/peticié no critica laborables
Es penalitzara en un 5% sobre I'import del projecte per cada
6 Baix setmana d’endarreriment respecte la data de finalitzacié
prevista.
. , o, Es penalitzara en un 7% sobre I'import del projecte per cada
Incompliment de [I'execucid ) . o .
7 , . Normal setmana d’endarreriment respecte la data de finalitzacio
d'un projecte .
prevista.
Es penalitzara en un 9% sobre I'import del projecte per cada
8 Alt setmana d’endarreriment respecte la data de finalitzacio
prevista.
Incompliment del termini d'una Es penalitzara en un 1% sobre I'import del projecte per cada
9 |tasca per part de I'adjudicatari i | Baix setmana d’endarreriment respecte la data de finalitzacié
segons la seva responsabilitat prevista.
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X PRIORITAT DEL . .
ID PARAMETRE PROJECTE INFRACCIO | PENALITZACIO
Es penalitzara en un 2% sobre I'import del projecte per cada
10 Normal quatre dies d’endarreriment respecte la data de finalitzacié
prevista.
11 Alt Es penalitzara en un 3% sobre I'import del projecte per cada

dia d’endarreriment respecte la data de finalitzacio6 prevista.

12 | Altres peticions Diversos

Per aquelles peticions de millora que es duguin a terme amb la

present bossa, perd que no es considerin un projecte,
s'aplicara els SLA contemplats en els punts 5iels 9, 10 11
segons la seva urgéncia.”. Els terminis maxims de resolucié
seran 8 hores laborables, 30 dies habils, 15 dies habils i 5 dies
habils respectivament.

Taula 2: nivells d’acord de servei per I'execucié de projectes.

Les infraccionsamb ID 6 a8i9a 11 no es podran penalitzar alhora, Unicament s'aplicara aquella que sigui

més alta.

13.3 Acords aplicables a proteccio de dades

hores des de la
seva deteccid

13 | seguretat que hagi
afectar a la corporacio

pogut

R PRIORITAT DEL . .
ID PARAMETRE PROJECTE INFRACCIO | PENALITZACIO
Es penalitzara en un 0,5% de la quota mensual per cada hora
Informar duna incidencia de | Menys de 24 |en la que no s'hagi realitzat aquesta comunicacio.

Sens perjudici del procediment que es pugui impulsar des de
I'autoritat competent de proteccié de dades.

14 MANTENIMENT DEL PROGRAMARI

El manteniment del programari, a banda del contemplat anteriorment incloura les prescripcions

desglossades al llarg d’aquest apartat.

14.1 Programariobjecte

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 - Sistema de Gestio per a I’Administracié Local

Control intern

GenNCL: Nucli de persones, representants, territori,
organigrama.

Serveis web d'interoperabilitat.

GenDOC: Gestor de Documents, Integracié amb
Gestor Documental Matrix, Serveis Web
d’interoperabilitat

Gestid Tributaria: Ordenances, Objectes, Impost
Bens Immobles (Urbana i Rustica), Sistema
d’'Informacié Cadastral, Impost Increment Valor
Terrenys, Taxes i impostos Municipals, Impost
Vehicles de Traccié Mecanica, Impost Activitats

Gestid de Recaptacio: Voluntaria i pas a executiva i
Executiva - Seguiment d'expedients executiva.
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Economiques, Ingrés Directe.

Gestié de Comptabilitat : Sistema Comptable per a
I'Administracié Local (Ajuntament i organismes i
patronats municipals), Comptabilitat
Pressupostaria, Analitica i per Programes,
Comptabilitat segons el PGCP. Comptabilitat
Patrimonial. Serveis de consultoria i suport en
comptabilitat, Dret preferencial en els seminaris
relacionats

Gestio d'Habitants: Padré municipal d’habitats i
Suport d’Habitants amb intercanvi d’informacié
amb I'LN.E

Gestié de Notificacions: Remeses de documents
(GTR  Liquidacions,  Notificacions  Executiva,
Notificacions acords Expedients administratius),
Impressié massiva de documents i acusaments de
rebuda. Registre d’intents de notificacié i actes de
notificacio, Publicacié al Butlletins i diaris oficials i
Integracio (SICER correos i Tablon edictal unico).

GenBIl - Motor Business Intelligence
e Serveis web d'interoperabilitat
e Moduls (Indicadors i Estadistiques)
e @Gestid Tributaria
e Recaptacioé voluntaria i executiva
o @Gestié de Comptabilitat
e Gestidé d’Habitants

Sistema atencio al ciutada
e Registre General de Documents.

o Entrades i sortides de documents
multiens
o Modul  d'Impressié  per Crystal

Reports per Registre E/S.
e Liquidacions
e Recaptacio

Signatura Electronica
e Gestor i configuracioé

Genesys - Sistema de Gestio per a I'e-Administracio

Registre entrada i sortida presencial i telematic per
la corporacié
¢ Integracid registre telematic eaCAT (MUX)

Cataleg de tramits.

GenBPM : Gestio i Seguiment d’Expedients.
e WorkFlow Designer

o Gestid de Secretaria:
Propostes/Actes/Acords/Decrets.
e Gestor de procediments i formularis

electronics BPM

¢ Integracié amb videoactes d’Ambiser

e Serveis Web d'Interoperabilitat amb altres
Administracions

e ViaOberta

e Integracié Gestor Documental amb iArxiu

e Portafirmes electronic

Gestor Documental Matrix (o GenDoc)

GenData, sistema de
d’indicadors

gesti6 i publicacié

Altres integracions amb AAPP:

e Factura electronica eFact / Facturae.
Via Oberta (tramits disponibles)
Tramesa generica
Representa’'m
MyGOV
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Notificacions electroniques
o SISNOT Passarel-la de pagaments
e eNotum

Integracié amb plataforma de signatura biomeétrica

Carpeta del Ciutada i Empresa VidSigner

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/Wildfly i els serveis de suport
sobre servidor Base de dades Oracle 19 o superior.

14.2 Condicions i horaris
En la realitzacié dels serveis i activitats, I'adjudicatari haura de tenir en compte les condicions segiients:

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

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

e Els serveis es prestaran, com a minim, de dilluns a dijous de les 8:00 a 17 h, divendres fins a les
15:00.

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

e Elserveies prestara en tots els dies laborables a Cambirils.

e 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 BPM.

e |’'adjudicatari es connectara als sistemes informatics municipals d'acord a les normes i instruccions
municipals vigents. Aixo pot incloure que I'adjudicatari identifiqui els seus treballadors amb el seu
noms, cognoms i DNI.

14.3 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 objectius que s’'enumeren a continuacioé.

e Coordinar tots els projectes, desenvolupament rellevants i altres qliestions que no es considerin
incidencies.

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

o Vetllar pel correcte seguiment de les incidencies descrit en el seglient apartat.

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

e Comunicar a I'ajuntament I'estat de les tasques que es duen a terme.

e Impulsar les tasques que I'ajuntament consideri prioritaries.

e Gestionar 'incompliment dels nivells de servei.

e Comunicar a I'ajuntament les novetats en els productes de I'adjudicatari.

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




Placa de I'Aiuntament. 4 - 43850 CAMBRILS - informatica@cambrils.cat - www.cambrils.cat - T.977 79 45 79

AJUNTAMENT DE CAMBRILS

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

Un cop l'any es realitzara una reunié presencial a instal-lacions de I'ajuntament per avaluar la gestio 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. La substitucié d'aquesta persona es considerara una incidéncia lleu, a efectes del termini per la
seva substitucié i possibles penalitzacions.

En l'inici del contracte es presentara el model de gestié de sequiment del contracte.

14.4 Model de gestio d’incidéencies i peticions

L'adjudicatari disposara d'un primer nivell de recepcié d’'incidéncies o sollicitud de millora a través d’'una
plataforma de tiquets accessible via web i correu electronic, que permeti el seu seguiment i gestié
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 corporacié.

Aixi mateix, s'anotara a cada peticio el seu cost en hores de la borsa si s'escau.

L'adjudicatari haura designar un coordinador de la gestié de les incidéncies amb les seglents
responsabilitats:
e Reunir-se (presencialment o telematicament) amb el responsable del contracte, o persona en la
que deleqgui, cada quinze dies per fer un seguiment de les incidéncies en curs.
e En aquestes reunions s'identificaran aquelles peticions que siguin més importants per
I'ajuntament. L'adjudicatari tindra I'obligacié de prioritzar-les.
e Assegurar que es dona sortida a les incidencies més urgents, que es podran comunicar a la
persona per teléfon o correu (sempre hi haura obert un tiquet previ al sistema de I'adjudicatari).
e Una setmana abans de la reunio, el coordinador remetra al responsable del contracte:

o Elconsum d’hores de la borsa d’hores consumit aquell mes i el restant.

o Lesincidéncies que consten com obertes al seu sistema.

o Les incidencies resoltes durant el mes amb el segiient detall: programari causant, si sén
imputables al contractista (bugs) o a la bossa d’'hores, la descripcié de la peticié de suport,
la data de la peticid, el técnic que I'ha realitzat i el temps invertit en la seva resolucié i la
data de tancament de la mateixa.

L'ajuntament revisara les incidéncies tancades per l'adjudicatari, i li comunicara qualsevol qliestié que
sorgeixi, en especial si una incidencia s’ha tancat sense resoldre el problema o si s’ha imputat a la bossa
d’hores quan es imputable al contractista.

En aquest cas, I'adjudicatari té I'obligacié de modificar la incidencia 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'dérgan
competent.
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La gestio de les seves funcions, a criteri del responsable del contracte, es podra substituir per una eina
automatitzada si aquesta duu les mateixes tasques. Amb I'excepcié de les reunions de seguiment.

En l'inici del contracte es presentara el model de gestié de la gestié d’incidencies.

15 BOSSA D’HORES PER DESENVOLUPAMENTS I SERVEIS
L'ajuntament disposara d’'una bossa d’hores de minim 150 hores anuals pel desenvolupament de

funcionalitats, serveis d’administracié de la plataforma Genesys o projectes diversos relacionats amb la
plataforma (per exemple: tasques de migracié, adaptacié de plantilles, fluxos, ...).

Les tasques superiors a 7 hores es regiran per I'exposat en I'apartat 12, Execucié dels projectes.

Les hores que I'adjudicatari realitzi per sobre de les contractades, no s'abonaran sense una autoritzacié
previa, per escrit i explicita de I'administracié.

15.1 Condicions generals de les bosses d’hores
La bossa d'hores es regira per les seglients condicions:

e Es podra emprar per dur a terme petits desenvolupaments o serveis especifics, no contemplats
explicitament en el present plec, pero relacionats amb I'aplicacio.

e Correran a carrec de l'adjudicatari i, per tant, no s'imputaran a la bossa d’hores el que
correspongui a un manteniment preventiu o correctiu. Entre d’altres:

o 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.

o Les consultes sobre el funcionament de I'eina, sempre i quan no siguin reiterades sobre el
mateix assumpte.

o Les tasques que permetin depurar si una peticioé es tracta d’'una correccié d'errades (la
seva resolucié aniria a carrec de I'adjudicatari) o d'una ampliacié de funcionalitats (a carrec
de la borsa d’hores).

o La instal-lacié de noves versions del programari que es manté. | la formacié de noves
caracteristiques.

Les tasques derivades de correccio d’errades o d'un funcionament erroni.

Les reunions de coordinacié periddiques establertes en el present plec (punts 14.3 i 14.4),
aixi com la seva preparacid, no s'imputaran a la bossa d'hores. Cal considerar que si que es
poden computar a la bossa les hores de direccié de projectes sempre i quan no siguin
excessives per la tasca realitzada.

e El temps consumit en cada peticié es computara sobre la bossa d’hores (sempre i quan no
s'inclogui en el punt anterior).Les hores s’hauran de poder-se tracar a la tasca o projecte que les
origina.

e Unicament es podran facturar els desplacaments quan aquests siguin demanats explicitament per
I'ajuntament de Cambrils.

e No computaran aquelles tasques a la bossa de tasques de les que no s’obtinguin resultats, a
excepcid que la tasca es cancelli a petici6 de I'Ajuntament (I'adjudicatari tindra el dret de
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Govern Obert

recuperar el temps invertit) o, per la naturalesa de la tasca, sigui necessari dur a terme una
investigacio.

e L'adjudicatari no consumira més hores de les contractades en les bosses, excepte per
emergéncies encarregades per escrit.

A Cambrils, en la data de la signatura electronica.

Xavier Reina Virgili
Cap del departament de Noves Tecnologies
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