
D’EQUIPAMENTS PER ALS PROCESSOS D’INFORMACIÓ DE L’ORGANISME 
AUTÒNOM LOCAL PATRONAT D’APOSTES.
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Gestió d’incidències i problemes

Informes d’incidències
Bossa d’hores

Regles especials respecte del personal laboral de l’empresa contractista
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L’objecte d’aquest plec de prescripcions és establir les especificacions tècniques que 
“s

de la xarxa d’equipaments per als processos d’informació de l’Organisme Autònom 
Local Patronat d’Apostes de la Diputació de Barcelona”

i proveir d’un servei de suport tècnic presencial pels usuaris, 
manteniment de l’equipament informàtic general, manteniment i resolució 

d’incidents en la infraestructura de Servidors i Xarxa de les diferents 
ubicacions/instal·lacions que té el Patronat d’Apostes o qualsevol nova seu que pugui 

hi al llarg de la duració d’aquest contracte en funció de les necessitats del 

El contractista serà el responsable d’administrar i mantenir tots els sistemes i entorns 
de base basats en les tecnologies Microsoft instal·lats al Patronat d’Apostes

l’ d’aquests plecs,

El Patronat d’Apostes de la Diputació de Barcelona serà qui marcarà les línies 
d’actuació a seguir i, l’empresa contractista haurà de proposar millores 

Estarà inclòs en el servei que presti l’empresa contractista el suport
processos d’informació del Patronat d’Apostes.

Per portar a terme l’objecte d’aquest contracte l’empresa 
d’implantar a les dependències del Patronat els processos necessaris pel compliment 

Forma part de l’objecte del contracte tot l’equipament informàtic del lloc de treball:

•

•
•
•
•
•
• Unitats òptiques externes, unitats d’emmagatzematge externes, projectors,

•
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L’empresa contractista es farà càrrec de 

L’entorn actual del servei objecte d’aquesta contractació inclou les següents 

•
•
•
•
•

•
fitxers, impressió i d’aplicatius.

• Sistemes d’emmagatzematge NAS

•
•
•
•
•

•

•

•

•
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els mesos de l’any, llevat del mes d’agost que es reduirà la presència del tècnic a dos 

es faci dintre d’una jornada 
no signifiqui ni un augment ni una disminució d’hores dedicades.

’empresa
’un centre de suport de sistemes

ontractista haurà de disposar d’una eina d’assistència 

d’oferir els estàndards de seguretat de l’ENS i tenir en compte 

es puguin derivar de l’ús d’aquests canals de comunicació en cap cas no podrà 

En cas que sigui necessari el desplaçament d’un tècnic al Patronat fora de l’horari 
previst en la clàusula 2.2.1, s’estarà a allò recollit en la clàusula 5a d’aquest plec.

L’objectiu principal del servei a contractar 
de la xarxa d’equipaments per als processos d’informació, que inclou la
gestió de canvis, la gestió i resolució d’incidències i peticions, i, si escau, l’escalat al 
fabricant, de manera que s’asseguri un adequat nivell de disponibilitat i qualitat dels 

tecnològics i plataformes instal·lades al Patronat d’Apostes.
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Haurà d’adequar del Patronat d’Apostes. 

l’empresa contractista; així com els requeriments del servei contractat.

L’administració inclou totes les accions necessàries que garanteixin el funcionament 

el contractista haurà d’utilitzar els 

hi els dels serveis associats, hauran d’estar ubicats en 

també dels nous sistemes que s’implantin durant el temps d’execució del propi 

•

•
(Pc’s, Workstations, Portàtils, docks, pantalles, mòbils o qualsevol altre 

•

• Gestió d’Inventaris de tot el material TIC
• Gestió de garanties amb el fabricant fins a la resolució de l’averia
•

•
amb l’objectiu de millorar

•
•

•
•

• Instal·lació i configuració d’impressores, fotocopiadores i equips 
qualsevol altre element que sigui adquirit pel Patronat d’Apostes.
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•

•
• Manteniment i configuració de la sala audiovisual del Patronat d’Apostes.
• criteri d’esborrat segur.
•
•

biblioteques, sites...) y l’entorn Office 365 (cloud)
•

•

•

Gestió d’incidències i problemes

classificació i notificació d’incidents utilitzant la plataforma 

Seguiment de la incidència en cas d’escalat.

Un problema és una causa desconeguda subjacent d’un o més incidents. Es tracta 
d’identificar la causa principal dels incidents per prendre les mesures oportunes
L’empresa contractista haurà d’identificar els incidents i problemes, registrar

més especialitzats de la pròpia empresa contractista, fer un informe d’anàlisi, 
proposar una solució i, un cop validada amb el Patronat d’Apostes, haurà 
d’implementar

Rebre i registrar les peticions originades pel personal del Patronat d’Apostes.
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Si s’escau, procedir en conseqüència.

Els canvis, s’esdevindran a iniciativa del Patronat d’Apostes, d’acord amb les 

o de l’empresa contractista, en aquest darrer cas caldrà el vistiplau del 

l’aplicació de pegats necessària pel seu correcte funcionament.

segons es determini pel Patronat d’Apostes.

Optimitzar i monitorar els serveis i servidors per tal d’assegurar que aquests funcionin 

Monitoratge dels paràmetres de rendiment dels servidors d’aplicacions

Realització de propostes amb l’objectiu de maximitzar la disponibilitat dels 

Detectar patrons o tendències que puguin ser indicadors d’un mal 

Pàgina 8
Codi Segur de Verificació (CSV): 0b7f872564ee60c380c6   Adreça de validació: https://seuelectronica.diba.cat

Document signat electrònicament. Firmes vàlides. És còpia autèntica de l’original electrònic.



servei per desastres naturals o d’altres causes majors

Proactius: permeten impedir o minimitzar les conseqüències d’una interrupció 

possible (i recomanable) desprès d’un desastre

elements que són objecte d’aquest contracte.

Ús i gestió de les eines d’estrès de sistemes i de monitoratge d’aplicacions.
Estudi i plantejament de proves d’estrès per aplicacions noves i per noves 

L’empresa contractista haurà d’impartir als treballadors de l’Organisme Autònom local  
Patronat d’Apostes una formació no inferior a 20 hores, amb un pla de formació 

la informació sobre l’entorn tecnològic de l’objecte del 
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al menys dos cops l’any, 
assistiran per part de l’

D’aquesta reunió s’elaborarà un acta que serà signada per ambdues parts i que 

•
•
•
•
•
•
•
•
•

Informes d’incidències

Per a cada incidència crítica i urgent es lliurarà un informe mitjançant l’eina 
on es descriuran les actuacions cronològicament, l’anàlisi de les causes i la solució
aplicada. Es lliurarà en un termini d’un dia des de la resolució de la incidència.

Trimestralment es lliurarà un informe amb el total d’incidències produïdes al Patronat 
d’Apostes, per tal d’avaluar

Bossa d’hores
una bossa d’hores 

relacionades amb el servei d’assistència tècnica fora d’horari, per a 

a d’hores es facturarà per hores consumides. Les peticions d’us d’aquesta 

Aquest prepararà un informe que inclogui la descripció de l’actuació, planificació 
temporal i el nombre d’hores previst per a la seva realització, així com, si escau, els 
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l’augment d’espai ofert

L’empresa licitadora haurà de proveir, instal·lar i configurar un software de creació i 

La informació serà hostatjada a les instal·lacions informàtiques de l’empresa 
contractista. La infraestructura per oferir la solució ha d’estar allotjada en territori de la 

es permet cap tractament de dades personals fora d’aquest territori, ni tan sols per al 

L’equip de treball de l’empresa contractista estarà format per:

•
•
•

•

l’equip de treball
, compleixi els requisits de l’RGPD i 

l’exercici d’aquestes no doni lloc a un conflicte d’interessos

•
•
•
•
•

compromís d’adscripc
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L’empresa contractista assignarà un 
davant el Patronat d’Apostes de la qualitat del servei i amb qui es treballarà per fi

Per part del Patronat d’Apostes es designarà un responsable que realitzarà les 

de l’empresa contractista coneixerà en profunditat els 

L’empresa contractista assignarà un Referent tècnic que serà la persona que 
coordinarà l’equip de tècnics adscrits al Patronat d’Apostes i vetllarà perquè el 

L’empresa contractista 
les instal·lacions del Patronat d’Apostes, capaç d’executar, amb el nivell de qualitat 

El perfil dels referents tècnics hauran d’ajustar

’empresa contractista haurà de disposar d’un equip tècnic

l’apartat

Serà el responsable de garantir l’acompliment del Reglament General de Protecció 
de Dades (RGPD) per part de l’equip de treball del contractista. Figura obligatòria al 
Reglament europeu 2016/679, de 27 d’abril, general de protecció de dades (RGPD), 
per a les administracions públiques i en els supòsits recollits en l’article 37.1 
d’aquesta norma.

•

•

•
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• del Patronat d’Apostes

l’avaluació d’impacte relativa a la protecció de dades, la consulta prèvia 
davant l’autoritat, i, si escau, sobre qualsevol altre assumpte.

•

l personal laboral de l’empresa 

Correspon exclusivament a l’empresa contractista la selecció del personal que, 

l’equip de treball adscrit a l’execució del contracte, sense perjudici de la verificació 
per part del Patronat d’Apostes del compliment d’aquells requisits.

Degut a les característiques intrínseques de les instal·lacions a mantenir, l’empresa 

Caldrà presentar una declaració jurada del representant de l’empresa fent constar el 
seu compromís en aquest sentit, en marc d’autonomia de què disposa de conformitat 

L’empresa contractista assumeix l’obligació d’exercir de forma real, efectiva i 
continua, sobre el personal integrant de l’equip de treball encarregat de l’execució del 

l’exercici de la potestat disciplinària, així com els drets i obligacions 

una declaració jurada del representant de l’empresa fent constar el seu compromís 

L’empresa contractista haurà de vetllar especialment perquè els treballadors adscrits 
a l’execució del contracte desenvolupin la seva activitat sense extralimitar
funcions desenvolupades respecte de l’activitat delimitada en el plecs objecte del 

En cas que els tècnics no satisfacin els mínims de formació, d’eficiència, de 
metodologia, aptitud i eficàcia desitjats, el Patronat d’Apostes podrà demanar la seva 
substitució a l’empresa contractista, que l’haurà de fer efectiva en un temps màxim de 
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Patronat d’Apostes amb un termini mínim de dues setmanes i haurà de presentar un 
pla de traspàs de coneixement al nou membre de l’equip.

L’empresa contractista haurà d’estar en disposició de donar cobertura immediata en 

Patronat d’Apostes el contractista haurà d'implantar i gestionar un sistema 
d’indicadors de servei que han de ser:

•

•

•

•
incidència o petició independentment de l’origen (correcció o evolució).

• Temps de resposta: És el temps transcorregut des que l’equip de suport rep 
una incidència o petició fins que ofereix l’avís de rebuda i es comença a 

•

La classificació de les incidències, segons la seva repercussió en l’operativa normal, 

• . Si la incidència afecta al servidor, l’accés a Internet i a la 

•
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•

Patronat d’Apostes. El nivell de prioritat inicial serà assignat pel Patronat d’Apostes, 

A continuació s’especifiquen els indicadors amb el nivell de qualitat del servei a 

Durant l’execució del servei objecte del contracte, el contractista facilitarà en tot 

plantejar i de les tecnologies, mètodes i eines utilitzades per resoldre’ls. 

objectius expressats anteriorment, és necessari que el servei s’estructuri en fases 
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per a l’execució del servei, i els integrarà amb els procediments, processos i eines 
existents al Patronat d’Apostes.

Correspon a l’etapa de transmissió del coneixement a 

l’anterior prestatari del servei. 
a partir de la data d’inici del 

contracte. L’empresa contractista es responsabilitzarà de formalitzar i actualitzar la 

•

L’empresa contractista estarà obligada a facilitar la captura del coneixement i tota la 
documentació al Patronat d’Apostes:

•

• L’accés a la informació, la documentació i l’altre material utilitzat pel 

Quan l’empresa actuï com a empresa sortint retornarà les dades personals al 
Patronat d’Apostes o a una altra encarregada que 
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A continuació s’especifica i quantifica la maquinaria que disposa el Patronat 
d’Apostes a les seves instal·lacions:
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