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Genesys.

Exp. 2024/000053

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS
PER A LA CONTRACTACIO DEL MANTENIMENT DEL GESTOR D’EXPEDIENTS

(GENESYS)

1. ANTECEDENTS

L’Ajuntament d’'Olesa de Montserrat I'any 2016 va iniciar el projecte d'implantacio de

I’Administracié electronica el qual, va estar immers en un procés de transformacié dels

processos i procediments administratius d’'un entorn en paper a un entorn digital.

Aguest fet va provocar la necessitat d’adquirir un programa per a la gestié d’expedients

per tal de dotar I'organitzacié d’eines amb I'objectiu de digitalitzar els serveis.

2. OBJECTE DEL PLEC

Aquest plec té per objecte fixar les condicions técniques per regular I'execucié del servei

de manteniment i suport tecnic de I'aplicaciéo Genesys.

3.  FUNCIONALITATS DE L’APLICACIO | DESCRIPCIO GENERAL DELS
TREBALLS A REALITZAR

L’empresa adjudicataria haura de garantir el correcte funcionament i suport técnic de tota
la infraestructura que garanteixi la correcta operativitat i funcionament de I'aplicacio

3.1. MODULS | PROGRAMES INCLOSOS:
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AJUNTAMENT D'OLESA DE MONTSERRAT

» Nucli (dades de tercers i territori)
= Registre d’entrada i sortida

» Gestor documental

= Gestor d’expedients:

Gestor de Processos (GenBPM)

Procediment Administratiu Comu (GenPAC)

Procediments Administratius Especifics, inclou WorkFlow Designer
(GenPAE)

Registre d’Actuacions sobre Expedients (GenRAE)

= Servidor Informacié (GenlS)

= Gestid d’organs col-legiats

» |dentificacio i signatura electronica

= Portasignatures

» Modul de notificacions electroniques
= Carpeta ciutadana

= Carpeta del regidor

= Cataleg de tramits

www.olesademontserrat.cat
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- eFact
- MUX

- iArxiu

- GIA

3.2.

- eTRAM
- ViaOberta
- eTAULER

- PSCP

- VAL

- My Gov
» Capa d’interconnexié amb SicalWin d’Aytos
= Intercanvi de procediments i tramits amb la comunitat d’usuaris d’Audifilm
= Sistema Gestor de Base de Dades Relacional: Oracle Run-Only per a Genesys

= Gestor de tasques
» Mobilitat: Sistema responsiu i integraciéo amb @Firma (iOs i Android)
» Integracié programari signatura biometrica (Vidsigner)
= Diferents moduls d’interoperabilitat:
- eNotum

NUMERO DE LLICENCIES | HORES DE SUPORT | DESENVOLUPAMENT:

funcionalitat del

» L’ajuntament disposa del nombre necessari de llicencies per garantir una optima

I'Ajuntament d'Olesa
aproximadament uns 240 treballadors i una poblacié de més de 24.000 habitants.

= 50 hores anuals de suport.

= 5 hores anuals de desenvolupament a mida

= | 'execucié d’aquestes hores de suport s’haura d’informar i consensuar d'una
manera clara amb I’Ajuntament i sempre abans de la realitzar les actuacions.

=Van a carrec de I'adjudicatari i, per tant, no s’imputaran a les hores el temps que
dediqui a tasques, coordinacido o serveis derivats d’errades o incidencies en el
programari, degradacié funcional del mateix o de tasques executades del propi
contractista.

= El temps consumit en cada peticié6 de suport o consulta es computara sobre la
quantitat d’hores (sempre i quan no s’inclogui en el primer punt).

= | a quantitat d’hores es podra emprar per dur a terme petits desenvolupaments o
serveis especifics, no contemplats explicitament en el present plec, pero relacionats
amb I'aplicacio. A efectes de comput de la despesa de la quantitat d’hores, s’'usara
la relacié econdmica proporcionada per I'adjudicatari en la seva oferta. El resultat es
justificara mitjancant albara, que contindra: descripcié especifica dels productes i
serveis resultants, aixi com les hores de la quantitat establerta consumides.

» Les reunions de coordinacié periodiques establertes en aquest plec, aixi com la
seva preparacio, no es computaran en la bossa d’hores

sistema tenint en compte que

El servei de manteniment inclou la correccié de possibles errors que es posin de manifest
en l'explotacié6 del programari. Aquesta solucid d’errors i o problemes ocults de
funcionament del programa que es puguin detectar seran assumits per lI'empresa
adjudicataria i no restaran del nombre d’hores anuals.

de I'Ajuntament d'Olesa de Montserrat (https://bpm.olesademontserrat.cat/OAC/ValidarDoc.jsp?idioma=ca). Utilitzi el "Codi per a la

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica
validacié" que apareix a la capgalera.

AJUNTAMENT D'OLESA DE MONTSERRAT

3.3. SERVEIS A OFERIR:

www.olesademontserrat.cat
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= Manteniment, serveis de suport, consultoria i configuracio dels diferents moduls de
I'aplicacio Genesys, base de dades Oracle i altre programari necessari.

» Resolucié d’incidencies derivades de la utilitzacid dels aplicatius.

» Lliurament d’actualitzacions i noves versions del programari per modificacions
legislatives i/o adaptacions a la normativa vigent i/o canvis tecnologics.

= Lliurament d’actualitzacions i noves versions d’Oracle en cas d’obsolescéncia.

= Solucié d’errors i o problemes ocults de funcionament del programa que es puguin
detectar. Si aquesta solucié comporta nous costos de llicencia, seran assumits per
I'empresa adjudicataria.

» |’adjudicatari haura de desenvolupar i tenir al dia tots els sistemes de seguretat
adients o correccions que es considerin necessaries per al correcte funcionament
del programa, aixi com garantir I'evolucid tecnologica per adequar-se als nous
sistemes operatius.

» |’adjudicatari podra proposar millores funcionals a I'Ajuntament d'Olesa de
Montserrat, que sera qui decidira si les implanta on no, aixi com la planificacié de
les mateixes.

3.4. CANALS | HORARI D'ATENCIO:

consultes.

Els serveis associats al manteniment i suport estaran disponibles, com a minim, en la
franja horaria de 9.00 a 18.00 els dies laborables de dilluns a divendres segons el
calendari laboral de Catalunya.

L’empresa adjudicataria haura de disposar de diferents canals d’atencid, tan telematics
(aplicaci6 web i correu electronic) com telefonics. L'atencid telematica haura de
proporcionar una aplicacié que permeti reportar i consultar incidencies i/o peticions i/o

Caldra que l'adjudicatari designi un responsable técnic del sistema de manteniment
integral i resolucio d'incidencies amb l'objectiu de fer el seguiment de les incidéncies que
es reportin indicant el seu nom, carrec, teléfon de contacte, i correu electronic.

3.5. PERSONA DE REFERENCIA:

terme.

de I'Ajuntament d'Olesa de Montserrat (https://bpm.olesademontserrat.cat/OAC/ValidarDoc.jsp?idioma=ca). Utilitzi el "Codi per a la

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica
validacié" que apareix a la capgalera.

AJUNTAMENT D'OLESA DE MONTSERRAT

Per tal de gestionar i fer un seguiment del contracte, I'adjudicatari designara un/una
persona responsable que actuara com a interlocutor/a de 'empresa davant I'ajuntament
amb els segients objectius:
= Realitzar una reuni6 de coordinaci6 mensual amb les persones referents de
I’Ajuntament.
= Vetllar per la resolucié de les incidencies i coordinar tots els treballs, projectes i
desenvolupaments que no es considerin incidéncies.
= Comunicar a I'Ajuntament totes aquelles tasques i millores que estant portant a

= Vetllar per 'impuls d’aquelles millores que I’Ajuntament hagi pogut sol-licitar.
= Coordinar I'evolucio i execucio de les hores de suport contractades.
= Gestionar 'incompliment dels nivells de serveis.

www.olesademontserrat.cat
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3.6. PRESTACIO DEL SERVEL:

minims:

un moment critic.

de I'Ajuntament d'Olesa de Montserrat (https://bpm.olesademontserrat.cat/OAC/ValidarDoc.jsp?idioma=ca). Utilitzi el "Codi per a la

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a la Seu Electronica
validacié" que apareix a la capgalera.
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La prestacido del servei es realitzara preferentment de forma remota mitjancant la
connexio VPN de 'Ajuntament d’Olesa de Montserrat.

Per efectuar tasques de manteniment programat I'empresa haura de contactar amb els
departaments d’Innovacié i Qualitat, per a dur a terme les tasques requerides, aixi com
consensuar la finestra de manteniment més idonia.

En qualsevol cas, si fos necessari executar alguna tasca de manera presencial, el
desplagcament anira a carrec de I'adjudicatari.

4. GESTIO DE LES DADES

Les dades i document introduits al programa seran facilment exportables amb un format
que sigui 'adient per a la seva conservacio, restauracié o el seu posterior tractament per
I’Ajuntament o un tercer.

5. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

-Incidencia: Qualsevol esdeveniment dels elements necessaris del programari contractat
per l'adjudicatari, dins de les condicions establertes al present plec de condicions
tecniques, i que pot causar una interrupcid, problemes de seguretat o de mal
funcionament del servei.

-Temps de resposta: Temps maxim transcorregut des de que es comunica a I'empresa
subministradora I'existéncia d'una incidéncia fins que I'esmentada empresa comenca a
treballar per a la seva resolucio.

-Temps de resolucié: Temps maxim transcorregut des de que es comunica a l'empresa
subministradora I'existéncia d'una incidéncia fins que lI'esmentada empresa facilita una
solucié temporal que resolgui provisionalment el problema o bé una solucié definitiva al
mateix. Una incidéncia critica resolta temporalment, es converteix en una incidéncia no-
critica, a efectes dels Acords de Nivell de Servei.

- Temps de resposta per peticié de serveis: A pactar quan es faci la petici6é de servei.

S'estableixen amb les definicions anteriors els segiients Acords de Nivell de Servei (SLA)
- Incidéncies critiques: Es tracta d’'incidéncies que afecten directament el rendiment del
sistema o0 la seva seguretat. Paralitza les funcions basiques del sistema. Es tracta
d'incidéncies que afecten en general a tota la funcionalitat del sistema i que provoquen la

inutilitzacié de serveis vitals. Afecta la major part dels usuaris o afecta un nombre
important d'usuaris i/o suposa un problema per al compliment d'alguna de les funcions en

o Temps de resposta maxima: 1 hora.

www.olesademontserrat.cat
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o Temps de resolucié maxima: 4 hores.

- Incidéncies no critiques: La resta d’incidéncies.
o Temps de resposta maxima: 2 dia habil.
o Temps de resolucié maxima: 5 dies habils.

Mensualment I'empresa haura de generar un informe amb les incidéncies reportades, la

solucié aplicada i el temps dedicat a solucionar-la. Aquest document s’haura d’entregar a
I'ajuntament abans del dia 15 a mes vengut.

6. CONFIDENCIALITAT | PROPIETAT INTEL-LECTUAL

La informacié confidencial sera tractada com estrictament privada i confidencial i
s’adoptaran totes les mesures necessaries per preservar la confidencialitat.

La informacié confidencial sera utilitzada exclusivament per I'objecte del contracte i no
sera revelada a cap altra persona o entitat.

L’adjudicatari s’abstindra d’utilitzar la informacié confidencial, per obtenir avantatges
comercials en benefici propi o de tercers.

Tanmateix, es compromet a complir durant la vigéncia del contracte, i una vegada
finalitzat aquest, allo que disposa la Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de
Proteccié de Dades de Caracter Personal i Garantia dels Drets Digitals, el Reial Decret
1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el Reglament de desenvolupament de
la citada Llei Organica 15/1999, i qualsevol altre norma daplicacié de la matéria.

En el cas que s’incompleixi el deure secret i s’efectués una comunicacié de dades
personals a tercers (entenent aquesta com la revelacié de dades personals), o les
utilitzés per a qualsevol altra finalitat diferent a la que justifica el seu accés, a l'efecte de la
Llei Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades de Caracter Personal i
Garantia dels Drets Digitals, sera considerat responsable, responent aixi, de les
infraccions previstes i tipificades en la citada norma, sense perjudici de les
responsabilitats contractuals en les que hagués pogut incorrer.

Tots els treballs, informes, estudis i documents elaborats per I'adjudicatari com a
consequeéncia de I'execucio d’aquest contracte seran propietat exclusiva de I'Ajuntament
d'Olesa de Montserrat.

Atés que l'execucido del contracte requereix el tractament per part de I'empresa
contractista de dades personals per compte del responsable del tractament, sera

necessari que I'adjudicatari signi un contracte de tractament de dades personals d’acord
amb el que es disposa a la LCSP i la LOPD.
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