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REUNITS

D’una part, Sra. Anna Fontquerni i Gorchs, directora del SISTEMA D'EMERGENCIES
MEDIQUES amb CIF Q0802441F, amb domicili a I'Hospitalet de Llobregat, C/ Pablo
Iglesias, 101-105, actuant en nom i representacié d'aquesta entitat, d’acord amb el
nomenament del Consell d’Administracié en data 13 de desembre de 2023.

D’altra part el Sr. Josep Benito Martinez, amb DNI niumero 33939416H en la seva condicio
d’'apoderat de 'empresa SEIDOR SOLUTIONS, SL amb domicili al Carrer Pujades, 350,
08019 de Barcelona Madrid, i amb CIF B61172219, en meérits a les dades que figuren al
Registre Oficial de Licitadors i Empreses Publiques (ROLECE).

Ambdues parts, reconeixent-se competéncia i capacitat respectivament per formalitzar
el present contracte,

MANIFESTEN

l.- Que per Resolucié de la directora del Sistema d’Emergéncies Médiques, en data 8 de
febrer de 2024 es va aprovar, per procediment obert subjecte a regulacié harmonitzada,
I'expedient de contractacio SEM-2024-20 del centre d'atencio a l'usuari, remot i presencial
(CAU) i servei de manteniment dels llocs de treball i equipaments del SEM per un
pressupost base de licitacio (IVA inclos) de 2.910.279,54 €, i un valor estimat (IVA no
inclos) de 4.489.687,44€.

Il.- En data 17 de juliol de 2024 mitjangant acord del Consell d’Administracié s’adjudica el
'esmentat expedient de contractacié a favor de 'empresa SEIDOR SOLUTIONS, SL .

lll. L'entitat adjudicataria ha formalitzat en temps i forma la corresponent garantia definitiva
a favor del SEM, per import de 109.932,80 €, corresponent en un 5% del preu adjudicat, de
les partides corresponent al centre d'atencid a l'usuari, manteniment lloc de treball i
coordinador del servei i un 5% corresponent al pressupost base de licitacié sense IVA
corresponent a la bossa de 400 hores anuals (70.680,00€) que es pagara per preus unitaris
adjudicats.

Que d’acord amb I'exposat, es procedeix a la signatura del present contracte sota les
seguents,

CLAUSULES

Primera.- Objecte del contracte.

Constitueix I'objecte del present contracte el servei del centre d’atencié a 'usuari, remot i
presencial (CAU) i servei de manteniment dels llocs de treball i equipaments del SEM,
2024-20 d’acord amb els requeriments técnics establerts al Plec de Prescripcions
Técniques (PPT).
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L’adjudicatari haura de realitzar els subministraments objecte de contracte, tenint en
compte els requeriments fixats en el PPT, aixi com I'oferta presentada per I'empresa
adjudicataria.

En aquesta contractacié estan incloses totes les depeses previstes en la durada del
contracte, com per exemple, desplagcaments, dietes, entre altres.

Segona.- Llei del Contracte.

L’esmentat subministrament es realitzara d'acord amb el que estableix la documentacié
contractual que a continuacio es relaciona i que constituira contingut minim de necessari
acompliment per ambdues parts, que declaren conéixer-lo plenament, i en l'ordre de
prevalenca especialment aqui transcrit:

a.- ElPlec de Clausules Administratives Particulars que regeixen el contracte (‘PCA”),
Annex 1.

b.- El Plec de Prescripcions Técniques (“PPT”), Annex 2.

C.- L’oferta presentada per SEIDOR SOLUTIONS, SL que forma part de I'expedient

administratiu. (Annex 3)

Tercera.- Durada.

Els serveis inclosos en aquest plec tindran una durada de TRES (3) anys a comptar des
de la data efectiva d’inici de servei, que es formalitzara mitjancant la signatura de la
corresponent acta d’acceptacio d’inici de servei. L'inici efectiu de servei sera el 9 d’agost
de 2024 a les 00:00h, coincidint amb la finalitzacié de la prestacié del servei actual.

La data d’inici prevista pel periode de pressa del servei sera entre el 8 de juny de 2024 i
el 8 de juliol de 2024, i sera doncs el 9 d’agost de 2024, la data en que el nou proveidor
prestara el servei en solitari en substitucio total de I'actual. Aquest fet es formalitzara amb
la corresponent acta d’inici dels servei.

L’empresa adjudicataria ha de posar en marxa el servei en un termini maxim de 7
setmanes des de la formalitzacié del contracte, sempre respectant la data indicada per
I'inici efectiu del servei.

Prorrogues: Aquesta contractacio es podra prorrogar fins a un maxim de DOS (2) anys
addicional, en periodes de com a maxim un any.

Quarta.- Preu cert.

Les condicions econdomiques del present contracte sén les que consten a la proposta
presentada per I'entitat adjudicataria (Annex 3). SEIDOR SOLUTIONS, SL qui executara
el contracte 2024-20 per un import de 2.131.515,96€ (1.353.843,63€ corresponent al
centre d'atencié a l'usuari + 589.094,04 corresponent al manteniment lloc de treball +
188.578,29 corresponent al coordinador del servei) d’acord amb el desglos de preus
contingut en I'oferta de I'adjudicatari que a continuacio es detalla:

1- CENTRE D’ATENCIO A L’USUARI:

- CAU 24x7 per 27.000 tiquets/any £20%Import unitari: 204.966,55 €. Import total:
614.899,65 € (3 unitats)

- Utilitzacio eina de Help Desk

Import unitari: 14.400,00 €. Import total: 43.200,00 € (3 unitats)
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- Servei presencial Técnics de Camp (4 técnics)
Import unitari: 192.246,09 €. Import total: 576.738,27 € (3 unitats)
- Servei presencial Técnic addicionals
Import unitari: 39.668, 57€. Import total: 119.005,71 € (3 unitats)

Total 1.353.843,63€

2- MANTENIMENT DEL LLOC DE TREBALL:
Tant algat:

- Manteniment equipaments del SEM. Bossa econdmica
Import unitari: 148.616,28 €. Import total: 445.848,84 € (3 unitats)
- Manteniment espais territori. Bases i espais territori
Import unitari: 22.268,40 €. Import total: 66.805,20 € (3 unitats)

- Servei destruccid certificat
Import unitari: 1.920,00 €. Import total: 5.760,00 € (3 unitats)

Preus unitaris:
- Borsa 400 hores Técnic sistemes:70.680€, d'acord amb els seglient preu/hora
ofert: 55,95 € preu hora.

Total 589.094,04 €

En relacié al manteniment dels equipaments del SEM:

- PC Sobretaula, 900 unitats. Import unitari: 1,69 €. Import unitari anual: 20,28 €
Import total anual: 18.252,00 €

- PC Portatil, 400 unitats. Import unitari: 9,74 €. Import unitari anual: 116,88 € Import
total anual: 46.752,00 €

- Monitor fins 24", 2.800 unitats. Import unitari: 0,99 €. Import unitari anual: 11,88€
Import total anual: 33.264,00 €

- Monitor > 24", 60 unitats. Import unitari: 1,98 €. Import unitari anual: 23,76 € Import
total anual: 1.425,60 €

- Impressora personal, 50 unitats, Import unitari: 15,00 €. Import unitari anual:180,00
€ Import total anual: 9.000,00 €

- Tablet (Samsung S4 a S8 i Apple), 190 unitats. Import unitari: 8,50 €.Import unitari
total: 102,00 € Import total anual: 19.380,00 €

- Dock station per portatils, 200 unitats. Import unitari: 3,54 €, Import unitari anual
42,48 €. Import total anual: 8.496,00 €

- Equip Videoconferéncia senzill, 15 unitats, Import unitari: 14,46 €, Import unitari
anual: 173,52 €. Import total anual: 2.602,80 €

- Equip Videoconferéncia amb barra de so integrada, 8 unitats. Import unitari: 19,12€.
Import unitari anual: 229,44 €. Import total anual:  1.835,52 €

- Camera videoconferéncia grupal, 5 unitats. Import unitari: 3,96 €. Import unitari
anual: 47,52 €. Import total anual: 237,60 €

- TV petita fins 40", 5 unitats. Import unitari: 5,61 €. Import unitari anual:67,32 €
Import total anual: 336,60 €

- TV mitjana de 40" a 75", 24 unitats. Import unitari: 8,54 €. Import unitari anual:
102,48 €. Import total anual: 2.459,52 €

- TV grans > 75", 6 unitats. Import unitari: 8,26 €. Import unitari anual: 99,12 € Import
total anual: 594,72 €

- Projector petit, 5 unitats, Import unitari: 9,92 €. Import unitari anual:119,04 € Import
total anual:595,20 €
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- Projector mitja, 12 unitats. Import unitari: 13,23 €. Import unitari anual:158,76 €
Import total anual: 1.905,12 €
- Projector gran, 2 unitats. Import unitari: 16,53€. Import unitari anual: 198,36 € Import
total anual: 396,72 €
- Pantalla projeccio electrificades 100", 5 unitats. Import unitari: 7,60 €. Import unitari
anual: 91,20 €. Import total anual: 456,00 €
- Pantalla projeccio electrificades 250", 1 unitat. Import unitari: 13,88 €. Import unitari
anual: 166,56 €. Import total anual: 166,56 €
- Barebone, 2 unitats. Import unitari: 9,92 €. Import unitari anual: 119,04 € Import
total anual: 238,08 €
- Wireless Dongle BENQ, 2 unitats. Import unitari: 9,26 €. Import  unitari
anual: 111,12 €. Import total anual: 222,24 €

Total 148.616,28€

Pel que fa als serveis pel manteniment dels espais a territori, caldra tenir en compte I'import
unitari seguent:

- Servei de manteniment, 55 unitats. Import unitari mes: 33,74€. Import unitari anual:
404,88€. Import total anual: 22.268,40€

Pel que fa a la bossa de 400 hores de técnic de sistemes, caldra tenir en compte I'import
unitari segtient:

- Borsa 400 hores Técnic Sistemes, 400 unitats. Import unitari: 55,95€ Import total:
22.380,00€

Pel que fa al servei de destruccio certificat, caldra tenir en compte I'import unitari seguent:
- Servei destruccio certificat, 8.000 unitats. Import unitari: 0.24€. Import total:
1.920,00€

3- COORDINADOR DEL SERVEI:

- Coordinador de servei, 3 unitats. Import unitari: 62.859,43€. Import total:
188.578,29€

Cinquena.- Sistema de pagament.

Els imports de la present licitacié contemplen elements de pagament per Us, com és el
cas de la bossa d’hores o el servei de destruccio certificat, pagament segons volums en
funcio del “consumit” el mes anterior, i pagament mensual per la resta dels conceptes del
manteniment.

L’inici dels pagaments s’efectuara un cop SEM realitzi les corresponent actes d’acceptacio,
ja sigui per indicar la disponibilitat per iniciar un servei, o la finalitzacié d’'un altre. Dependra
del servei com s’indica tot seguit.

Tots els pagaments, a mes vencgut, s’efectuaran mitjancant transferéncia bancaria en
termini, segons indiqui la llei de contractacio vigent, al compte que I'adjudicatari determini.
Cada mensualitat estara composta per la part proporcional dels conceptes de pagament
fix, i per aquells serveis que s’hagin consumit en el mes en curs dels conceptes de
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pagament per Us d’acord amb el preu unitari adjudicat.

i Centre Atencio Usuari - CAU 24x7:

Servei mensual recurrent que s’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent, com
a data efectiva d’inici de servei. L’inici del qual es formalitzara mitjangant la corresponent
acta d’acceptacio a l'inici del servei.

El pagament d’aquesta partida sera fix, i correspondra a la part proporcional de la
mensualitat a facturar.

i Centre Atencio Usuari — Utilitzacio eina:

El pagament d’aquest concepte mensual, es realitzara unicament si el SEM no disposa
de la seva propia eina de gestio.

El pagament d’aquesta partida sera fix, i correspondra a la part proporcional de la
mensualitat a facturar.

iii. Centre Atencié Usuari — Servei técnics presencials (Titulars i addicionals):

Servei mensual recurrent que s’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent, com
a data efectiva d’inici de servei, I'inici del qual es formalitzara mitjangant la corresponent
acta d’acceptacio a I'inici del servei. El pagament es realitzara a rad dels técnics que hagin
prestat el servei durant el mes anterior.

El pagament d’aquesta partida sera fix en la part dels técnics titulars, i correspondra a la
part proporcional de la mensualitat a facturar, i on s’'incloura o no, la proporcié de técnics
addicionals que s’hagi utilitzat en el mes a facturar, segons I'import mensuals/técnic
presentat.

iv. Manteniment lloc de treball — Manteniment equips:

Servei mensual recurrent que s’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent, com
a data efectiva d’inici de servei, I'inici del qual es formalitzara mitjangant la corresponent
acta d’acceptacio a I'inici del servei. EI pagament es realitzara a rad dels equipaments que
hagin estat sota manteniment durant el mes anterior.

L’'import d’aquesta partida es preveu com una bossa econdmica total sobre la que s’anira
descomptant mensualment els imports dels equipaments regularitzats durant els més de
facturacio. Aixd es preveu aixi perqué en els propers mesos/anys es preveu un gran canvi
en les necessitats d’equipaments del SEM, i que a data de publicacié dels present concurs
son impossibles de determinar. Atés que el nombre individual d’alguns dels d’equips a
mantenir pot augmentar per sobre dels previstos, i altres pot disminuir, aquesta partida es
preveu com una bossa econdmica sobre la que anar descomptant alld que realment es
troba en manteniment, sempre respectant el maxim previst per la totalitat de la bossa
economica.

El pagament d’aquesta partida sera variable, en funcié dels equipaments inclosos en
manteniment durant el mes de facturacié, i correspondra a I'import unitari proposat,
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multiplicat per les unitats a mantenir.

V. Manteniment lloc de treball — Espais territorials:

Servei mensual recurrent que s’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent, com
a data efectiva d’inici de servei, I'inici del qual es formalitzara mitjangant la corresponent
acta d’acceptacio a l'inici del servei. El pagament es realitzara a rad dels espais territorials
sota manteniment durant el mes anterior.

El pagament d’aquesta partida sera variable i es realitzara arad dels espais territorials sota
manteniment durant el mes anterior, segons I'import unitari proposat per a cadascun dels
espais.

Vi. Manteniment lloc de treball — Bossa 400 hores técnic sistemes:

Servei de pagament per us. Es facturaran el nombre d’hores consumides en el mes
anterior.

El pagament d’aquesta partida sera variable en base a les hores consumides el mes de
facturacio, i es realitzara en base a I'import hora unitari proposat.

Vii. Manteniment lloc de treball — Servei destruccio certificat:

Servei de pagament per Us. Es facturaran el nombre de Kg de material que s’hagi
destruit en el mes anterior.

El pagament d’aquesta partida sera variable en base als quilograms de material destruit
en el mes de facturacio, i es realitzara en base a I'import quilo unitari proposat.

Viii. Coordinador Servei:

Servei mensual recurrent que s’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent, com
a data efectiva d’inici de servei, I'inici del qual es formalitzara mitjangant la corresponent
acta d’acceptacié a l'inici del servei.

El pagament d’aquesta partida sera fix, i correspondra a la part proporcional de la
mensualitat a facturar.

Sisena.- Obligacions i responsabilitat.

L’adjudicatari s'obliga expressament al compliment de tota la reglamentacio i normativa
que afecti al contracte, amb total indemnitat pel SEM. En aquest sentit, el contractista
haura de lliurar al SEM tota la documentacié que aquest li pugui demanar, en qualsevol
moment, que acrediti el compliment de les obligacions que li corresponen.

L’adjudicatari declara sota la seva responsabilitat no trobar-se incldos en cap de les
prohibicions per a contractar amb I’Administracié que estableix I'article 71 de la Llei de
Contractes del Sector Public.

L’empresa adjudicataria esta obligada al compliment de les disposicions vigents en
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matéria laboral, de seguretat i higiene en el treball, tenint sempre a disposicié del SEM
els corresponents documents acreditatius. L'incompliment d’aquestes obligacions d’ordre
laboral i social o la infraccio de les disposicions sobre seguretat i higiene en el treball, no
comportaran cap mena de responsabilitat pel SEM.

Setena.- Régim juridic.

Aquest contracte té caracter administratiu, i es regeix pel plec de clausules administratives
i pel plec de prescripcions técniques, les clausules dels quals es consideren part
integrants del contracte. Quant a la seva preparacio, adjudicacid, efectes, modificacio i
extincio es regeix per la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public,
per la qual es transposen a I'ordenament juridic espanyol les Directives del Parlament
Europeu i del Consell 2014/23/UE i 2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014 i les seves
disposicions de desplegament; supletdriament s’aplica la resta de normes de dret
administratiu i, si no n’hi ha, les normes de dret privat.

El desconeixement de les clausules del contracte en qualsevol dels seus termes, dels
altres documents contractuals que en formen part, i també de les instruccions o altres
normes que resultin d’aplicacié en I'execucié de I'objecte contractual, no eximeix
I'adjudicatari de I'obligacié de complir-les.

Les incidéncies que puguin sorgir entre el SEM i 'empresa contractista en I'execucio del
contracte, per diferéncies en la interpretacid del que s’ha convingut es tramitaran
mitjangant expedient contradictori que incloura necessariament les actuacions descrites en
I'article 97 del RGLCAP.

Llevat que motius d’interés public ho justifiquin o la naturalesa de les incidéncies ho
requereixi, la seva tramitacioé no determinara la paralitzacio del contracte.

Vuitena.- Confidencialitat i Proteccié de dades de caracter general.

L'entitat adjudicataria del contracte s’obliga al compliment de tot allb que estableix la Llei
Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets
digitals, en relacié amb les dades personals a les quals tingui accés durant la vigéncia
d’aquest contracte, d’acord amb I'annex 4 de proteccié de dades.

Novena.- Penalitats.

En cas de compliment defectuds de la prestacié objecte del contracte o d’'incompliment
dels compromisos assumits per I'empresa o les empreses contractistes, o de les
condicions especials d’execucié establertes en la clausula corresponent d’aquest plec, es
podra acordar la imposicio de les penalitats seglents:

L’aplicacio de faltes es podra produir tant per I'incompliment dels ANS establerts, com per
raons subjectes a la forma i la qualitat en que es proporciona el servei. En ambdéds casos
es donara lloc a faltes de tipus lleu, greu o molt greu, que es traduiran en una repercussio
econOmica, podent arribar a la possibilitat de rescindir el contracte a criteri del SEM.

1.1 Faltes lleus:

a) No acreditar-se oportunament al personal de seguretat del SEM.
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Malmetre, voluntaria o involuntariament, bens de les dependéncies del SEM.

No posar en coneixement del SEM l'inici de la realitzacié d’'una accioé correctora o
preventiva.

Desconeixement fefaent de les configuracions establertes en els sistemes objectes
del servei.

No realitzacio, retard en la presentacioé i/o no concrecié técnica dels informes de les
actuacions realitzades.

Participacié de personal de manteniment en incidéncies, no incldos en I'equip de
treball presentat en la proposta del licitador, 0 que no hagi estat notificat
explicitament posteriorment que hi participara, i que presenti un nivell de
coneixement inferior al requerit en quant a les tecnologies o la infraestructura del
SEM.

Faltes reiterades de puntualitats del personal >=3 en un mes.

No compliment dels aspectes descrits en la clausula 8 “Protecciéo medi ambiental,
seguretat i prevencié de riscos laborals.

1.2 Faltes greus

a)

b)

¢)]

h)

Incompliment dels ANS establerts, o millorats per I'adjudicatari.

Incorrer en TRES (3) faltes lleus durant el periode de vigéncia del contracte.
Comeses 3 faltes lleus, es reiniciara comptador, podent tornar a aplicar penalitzacio
si es torna a incorrer en 3 faltes lleus consecutives.

Substituir el personal técnic sense coneixement per part del SEM.
No fer una entrega parcial dins el termini estipulat.

Tracte inadequat o falta de respecte amb la resta de personal que presta serveis al
SEM (propi del SEM i/o tercers).

Problemes reiterats (>2 en un any) amb mateix origen en un mateix equip i que les
solucions aplicades no hagin estat correctes.

Varies reiteracions en les faltes de puntualitat o faltes injustificades.

Utilitzacio de personal exclusiu d’un servei en un altre servei objecte de la present
licitacio, o altres tasques fora de I'ambit de la present licitacio.

Que I'adjudicatari no disposi de les linies de comunicacions a l'inici de ser el
prestatari titular del servei, 0 que aquestes provoquin una indisponiblitat d’accés
superior als 3 dies naturals.
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Si en el servei CAU presencial, es produeix una rotacio igual o superior al 100%, ja
sigui en I'equip inicial o en els nous recursos.

1.3 Faltes molt greus

a)

b)

d)

g)

h)

j)

No iniciar una actuacié correctora en I'entorn avariat un cop exhaurit el temps
maxim de resolucio.

Incérrer en TRES (3) faltes greus durant el periode de vigéncia del contracte.
Comeses 3 faltes greus, es reiniciara comptador, podent tornar a aplicar
penalitzacié si es torna a incérrer en 3 faltes greus consecutives.

Baixa qualitat contrastada i reiterada en la prestacio de qualsevol dels serveis i els
treballs sol-licitats en la present licitacio. Aqui, entre d’altres, s’inclou la reiteracio
d’'incidéencies per baixa qualitat demostrada de la prestacié dels serveis que
composen aquesta licitacio, o la baixa qualitat contrastada del personal participant
en I'equip de treball.

Si qualsevol dels recursos que participant en algun dels serveis, s’acredita que no
disposa dels coneixements minims requerits o els proposats en l'oferta de
I'adjudicatari, o del nivell minim d’estudis requerits, o de I'experiéncia requerida.
Addicionalment a la penalitzacié, caldra realitzar la substitucié dels recursos
afectats.

Si es produeix una davallada notoria i contrastada de rendiment de qualsevol dels
recursos en qualsevol dels serveis, sent notificada aquesta per escrit, i no resolta
en un termini inferior a les 4 setmanes. Addicionalment a la penalitzacio, caldra
realitzar la substitucio dels recursos afectats.

Demora en l'inici de la prestacié del servei.

Incompliment dels terminis requerits per l'inici de la prestacié de qualsevol dels
serveis o per als subministraments d’equipaments o programari segons ANS, tenint
en compte el requeriments del PPT o les millores proposades dels terminis per ala
posada en marxa del servei.

No realitzaci6 de qualsevol de les tasques relacionades en el PPT, com puguin ser
tasques dels serveis, configuracid, instal-lacid, retirada, realitzacié d’informes,
inventaris o qualsevol relacionada amb els diferents tipus de manteniment.

La no substitucié del personal dels diferents equips davant diferents situacions
d’indisponiblitat, provocant descobertures en el servei segons els minims requerits.

Que transcorregut el temps proposat per I'adjudicatari per fer la pressa del servei,
aquest no es trobi en situacio de atendre els diferents serveis com a titular, ja sigui
en la seva totalitat, o en una part dels serveis objectes de la present licitacio. Aplica
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també a no estar en disposicié d’atendre el servei en la data efectiva d’inici de
servei.

El SEM establira penalitzacions econdomiques d’acord amb I'esquema de faltes que
s’ha detallat anteriorment. D’acord amb aixd, les penalitats aplicables seran les que
s’indiquen a continuacié:

Falta Sancio
Lleu Penalitat econdmica de fins al 5% de la facturacié mensual
Greu Penalitat econodmica de fins al 10% de la facturacié mensual
Penalitat econdmica de fins al 15% de la facturaci® mensual o
Molt greu L,
rescissio del contracte

En cas de tractar-se d’incompliments sobre conceptes relacionats amb el manteniment
anual, les penalitats s’aplicaran en la facturacié mensual de la mensualitat corresponent.

En cas d’una penalitat aplicable sobre el retard en l'inici del servei, aquesta sera aplicada
sobre I'import de facturacié de la primera mensualitat del servei.

L’aplicacié reiterada de faltes i penalitats, per I'incompliment dels ANS establerts, com per
raons subjectes a la forma en que es proporciona el servei, o en cas de negligéncia per
part del personal de I'empresa adjudicataria en el desenvolupament dels serveis realitzats
sota aquesta contractacio, o incompliment reiterat de les clausules de la mateixa, el SEM
podra donar per finalitzat el contracte, amb la corresponent notificacié escrita a 'empresa
adjudicataria.

Desena.- Modificacio del contracte.

El contracte preveu la maodificacié d’'un 20% del preu inicial del contracte si es produeix
una de les circumstancies seglents:

* Per ampliacio/disminucio/modificacio dels serveis publics que gestiona el SEM.

» Per ampliacié/disminucié/modificacio de les seus, bases, espais territorials o altres
emplagaments de que disposa el SEM.

* Per qualsevol canvi de seu o espai gestionat pel SEM.

* Per ampliacié/disminucié/maodificacié de I'estructura del SEM (personal).

» Per ampliacié/disminucié/modificacio dels equips en manteniment (PC’s, portatils
impressores, tablets, altres...), segons els imports unitaris adjudicats de I'equipament.
* Per ampliacié/disminucié/modificacié del nombre de recursos necessaris pels serveis
del Centre d’Atencié a I'Usuari, en qualsevol dels seus subserveis presencials o en
dependéncies del proveidor.

* Per esgotament de la bossa d’hores contemplades en la licitacid, o dels altres
conceptes de pagament per Us.

* Per un augment dels tiquets tramitats, per sobre dels limits anuals previstos en la
licitacio.

* Per necessitat d’'incorporar equipament en manteniment propietat del SEM i no
contempilat inicialment.

* Per necessitat d’'incorporar nous serveis a la cartera de serveis proporcionada
mitjancant la present licitacio.

Sistema de
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* Per necessitats d’ampliar el programari de gestio utilitzat en el servei.

L’'import de la modificacié, que sera aplicable tant als serveis com a la bossa d’hores, i
tindra com a base el detall de I'oferta presentada pel contractista, es pagara en funcié
dels conceptes seguents:

+ Si la modificacio correspon a personal técnic dedicat, en base als preus adjudicats
segons imports mensuals.

* Si la maodificacio correspon a personal del CAU 24x7, en base a la part proporcional del
percentatge de creixement/disminucié de tiquets respecte a I'import d’adjudicacioé per
30.000 tiquets any.

+ Si la modificacié correspon a equipament en manteniment, mitjangant els imports
unitaris adjudicats.

* Si la modificacio correspon a la bossa d’hores, en base al preu hora adjudicat.

+ Si la maodificacio correspon als espais de territori a mantenir, en base als imports
unitaris per espai adjudicat.

+ Si la modificacié correspon al servei de destruccid, en base al preu quilo adjudicat.

Onzena.- Conclusio del contracte.

El present contracte s’entendra acomplert pel contractista quan aquest I'’hagi dut a terme
d’acord amb les condicions establertes i a plena satisfaccié del SEM.

El SEM determinara si el serveis realitzats per I'adjudicatari s’ajusten a les prescripcions
establertes per a la seva execucié i compliment, requerint, en el seu cas, la realitzaci6 de

les prestacions contractades i esmenar els defectes observats amb ocasié de la seva
recepcio.

En cas contrari, si el subministrament realitzat no s’adequa als béns contractats, com a
consequéncia de vicis o defectes imputables al contractista, el SEM el podra refusar,
quedant exempt de I'obligacié de pagament i tenint dret a la recuperacio, en el seu cas,
dels pagaments a compte satisfets.

Dotzena.- Causes de resolucio.

Les causes i els efectes de resolucié del contracte son les assenyalades als articles 211,
212, 2131313 de la LCSP.

Sera causa de resolucié del present contracte 'incompliment del compromis de complir
amb les obligacions contractuals essencials determinades a I'apartat W del Quadre de
Caracteristiques del present expedient:

Es considera essencial el compliment de totes les clausules que poden donar lloc a faltes
considerades com a greus o molt greus, aixi com el termini per I'inici efectiu del servei, i
complir amb I'abast dels serveis requerits al plec.

Es condicié especial d’execucié del contracte que es compleixi en tot moment el conveni
col-lectiu sectorial i territorial que i sigui d’aplicacid als treballadors que puguin
desenvolupar tasques a 'empara d’aquest contracte.

Aquesta condici6 té al mateix temps el caracter d’obligacié contractual essencial, i el seu
incompliment pot donar lloc a la resolucio del contracte.

L’incompliment de les obligacions establertes a la present clausula comportara la resolucio

Sistema de

Pagina 11 de Salut de Catalunya



emergencies mediques
E R NN

SEM-2024-20
del contracte.

De conformitat amb la clausula trenta-novena del plec de clausules administratives
particulars, I'incompliment de les esmentades obligacions implicara la resolucid del
contracte.

El contracte podra ser resolt per raons d’interés public que es puguin derivar de I'aplicacié
de mesures d’estabilitat pressupostaria.

Es considera essencial el compliment de facilitar a I'ens contractant tota a informacio
necessaria per a donar compliment a la Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia,
accés a la informacioé publica i bon govern i a la Llei 19/2014, de 29 de desembre, de
transparéncia, accés a la informacio publica i bon govern.

Aquesta informacié sera facilitada a I’ens contractant prévia sol-licitud per part d’aquest.
La informacié al complet sera facilitada en un termini d'un mes a comptar des de la
sol-licitud formulada per I'ens contractant, excepte que el contractista pugui acreditar la
impossibilitat material de facilitar la informacié en aquest termini. En cas de no compliment
d’aquesta obligacié de facilitacié d’informacio, I'érgan de contractacioé queda facultat per a
resoldre el contracte sense que el contractista tingui dret a reclamar cap indemnitzacio al

seu favor. Aixi mateix, I'adjudicatari haura de respondre pels danys i perjudicis que es
derivin per a I’ens contractant de I'incompliment d’aquesta obligacid, havent de respondre
per aquest concepte la garantia definitiva constituida per I'adjudicatari.

També és causa de resolucié del contracte, I'incompliment de I'obligacié del contractista
de guardar secret respecte les dades o antecedents que no essent publics o notoris
estiguin relacionats amb I'objecte del contracte.

Aixi mateix, és causa especifica de resolucid del contracte I'incompliment de les
obligacions previstes amb relacié a I'is del catala i, en general, I'incompliment de
qualsevol de les obligacions relatives a I'is del catala que es deriven de les previsions de
la Llei 1/1998, de 7 de gener, de politica linglistica i de les disposicions que la
desenvolupen. No obstant aixd, amb caracter previ a I'adopcié de les mesures de
resolucio contractual, I'drgan de contractacio podra requerir I'empresa contractista perqué
compleixi les obligacions linguistiques d’us del catala amb aplicacié del sistema de
penalitats previst a la LCSP.

Tretzena.- Jurisdiccié competent.

L’ordre jurisdiccional contencios administratiu és el competent per a la resolucié de les
guestions litigioses que es plantegin en relacié els efectes, la modificacié i I'extincio
d’aquest contracte.

Sra. Anna Fontquerni i Gorchs Sr. Josep Benito Martinez
Directora Apoderat
Sistema d’Emergéncies SEIDOR SOLUTIONS, SL
Médiques
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QUADRE DE CARACTERISTIQUES DEL PLEC DE CLAUSULES
ADMINISTRATIVES PARTICULAR DEL SERVEI CENTRE D’ATENCIO A L’'USUARI,
REMOT | PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE MANTENIMENT DELS LLOCS DE
TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM

PROCEDIMENT OBERT SUBJECTE A REGULACIO HARMONITZADA

EXPEDIENT: SEM-2024-20
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A. Objecte

Servei del centre d’atencié a 'usuari, remot i presencial (CAU) i servei de manteniment
dels llocs de treball i equipaments del Sistema d’Emergencies Médiques (endavant
SEM).

Lots: No. La present licitaci6 no proposa divisio en lots, atés que es tracta del
manteniment d’'un entorn homogeni que no permet la divisio. Per garantir la millor
qualitat de servei, és necessari contractar-ho tot a un sol proveidor.

Codi CPV: 50324100-3 Serveis manteniment de sistemes
Dades economiques

B1. Sistema de determinacié del preu:

La determinacié del preu per la present licitacio es fa atenent, depenent de la partida, a
preus a tant algcat o per preus unitaris, tal com s’especifica en el desglossament de
cadascuna de les partides

La determinacié del preu per la present licitacid, s’ha estimat en base als imports de
I'actual licitacio, expedient 2018-000918 “SERVEIS DE HELP DESK | MANTENIMENT
DELS LLOCS DE TREBALL DEL SEM”, perd adaptant les quantitats a les necessitats
actuals del servei, i actualitzant els imports segons el IPC acumulat des d’agost de 2019
a juliol de 2023, i afegint una previsio del 2% per I'lPC de juliol de 2023 a agost 2024.

El desglos es troba contingut a I'informe de necessitat, apartat 5.a.

B.2 Valor estimat del contracte i métode aplicat per al seu calcul:

El valor estimat del contracte és de 4.489.687,44 €, IVA no inclos, d’acord al seguent
detall:

Concepte Import (€)
Pressupost base de licitacio sense IVA (durada 3 anys) 2.405.189,70 €
Prorrogues sense IVA (durada 2 anys) 1.603.459,80 €
Modificacio 20% 481.037,94 €
Total 4.489.687,44 €

Respecte als imports de la prorroga, indicar que corresponen a totes les partides
previstes en la licitacié, perd corresponent a la part proporcional a DOS (2) anys de
prorroga.

B3. Pressupost base de licitacio:
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Pressupost base de licitacio és de 2.910.279,54 €, IVA inclos, d’acord al seglient detall:

Concepte Import (€)

Pressupost base de licitacié sense IVA (durada 3 anys) 5 405.189 70 €

Quota IVA al 21% 505.089,84 €

Total pressupost base licitacié (IVA inclos) 2.910.279,54 €

A continuacio es poden veure les diferents partides:

Cau i manteniment lloc de treball SEM Unitats / anys Import Anual  Import Total

Centre d'atencio a l'usuari

CAU 24x7 per 27.000 tiquets/any +20% 3 205.929,47 € 617.788,41 €
Utilitzacio eina de Help Desk 3 25.444,80 € 76.334,40 €
Servei presencial Tecnics de Camp (4 tecnics) 3 201.466,60 € 604.399,80 €
Servei presencial Tecnic addicionals 3 50.366,65 € 151.099,95 €

Manteniment lloc de treball

Manteniment equipaments del SEM. Bossa economica 3 203.816,18 € 611.448,54 €
Manteniment espais territori. Bases i espais territori 3 23.529,00 € 70.587,00 €
Borsa 400 hores Tecnic sistemes 3 23.560,00 € 70.680,00 €
Servei destruccio certificat 3 2.827,20 € 8.481,60 €
Coordinador del servei 3 64.790,00 € 194.370,00 €
IMPORT 2.405.189,70 €

IMPOST (IVA 21 %) 505.089,84 €

IMPORT TOTAL 2.910.279,54 €

Respecte al desglos de costos es poden veure a l'informe de necessitat apartat 5,
Dades econdmiques, punt C, Pressupost base de licitacio.

B4. Sistema de pagament:
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Els imports de la present licitacio contemplen elements de pagament per us, com és el
cas de la bossa d’hores o el servei de destruccio6 certificat, pagament segons volums en
funcié del “consumit” el mes anterior, i pagament mensual per la resta dels conceptes
del manteniment.

L’inici dels pagaments s’efectuara un cop SEM realitzi les corresponent actes
d’acceptacio, ja sigui per indicar la disponibilitat per iniciar un servei, o la finalitzacié d’un
altre. Dependra del servei com s’indica tot seguit.

Tots els pagaments, a mes vengut, s’efectuaran mitjangant transferéncia bancaria en
termini, segons indiqui la llei de contractacié vigent, al compte que I'adjudicatari
determini. Cada mensualitat estara composta per la part proporcional dels conceptes de
pagament fix, i per aquells serveis que s’hagin consumit en el mes en curs dels
conceptes de pagament per Us d’acord amb el preu unitari adjudicat.

i Centre Atencid Usuari - CAU 24x7:

Servei mensual recurrent que s'’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent,
com a data efectiva d’inici de servei. L’inici del qual es formalitzara mitjangant la
corresponent acta d’acceptacié a l'inici del servei.

El pagament d’aquesta partida sera fix, i correspondra a la part proporcional de la
mensualitat a facturar.

ii. Centre Atencid Usuari — Utilitzacio eina:

El pagament d’aquest concepte mensual, es realitzara unicament si el SEM no disposa
de la seva propia eina de gestio6.

El pagament d’aquesta partida sera fix, i correspondra a la part proporcional de la
mensualitat a facturar.

iii. Centre Atencid Usuari — Servei técnics presencials (Titulars i addicionals):

Servei mensual recurrent que s'’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent,
com a data efectiva d’inici de servei, linici del qual es formalitzara mitjancant la
corresponent acta d’acceptacio a l'inici del servei. El pagament es realitzara a rad dels
técnics que hagin prestat el servei durant el mes anterior.

El pagament d’'aquesta partida sera fix en la part dels técnics titulars, i correspondra a
la part proporcional de la mensualitat a facturar, i on s’incloura o no, la proporcié de
técnics addicionals que s’hagi utilitzat en el mes a facturar, segons l'import
mensuals/técnic presentat.

iv. Manteniment lloc de treball — Manteniment equips:

Servei mensual recurrent que s'iniciara en la data indicada en 'apartat corresponent,
com a data efectiva d’inici de servei, linici del qual es formalitzara mitjangant la
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corresponent acta d’acceptacio a l'inici del servei. El pagament es realitzara a rao dels
equipaments que hagin estat sota manteniment durant el mes anterior.

L’import d’aquesta partida es preveu com una bossa economica total sobre la que s’anira
descomptant mensualment els imports dels equipaments regularitzats durant els més
de facturacio. Aixd es preveu aixi perqué en els propers mesos/anys es preveu un gran
canvi en les necessitats d’equipaments del SEM, i que a data de publicacio dels present
concurs son impossibles de determinar. Atés que el nombre individual d’alguns dels
d’equips a mantenir pot augmentar per sobre dels previstos, i altres pot disminuir,
aquesta partida es preveu com una bossa econdmica sobre la que anar descomptant
allb que realment es troba en manteniment, sempre respectant el maxim previst per la
totalitat de la bossa econdmica.

El pagament d’aquesta partida sera variable, en funcié dels equipaments inclosos en
manteniment durant el mes de facturacid, i correspondra a I'import unitari proposat,
multiplicat per les unitats a mantenir.

V. Manteniment lloc de treball — Espais territorials:

Servei mensual recurrent que s'’iniciara en la data indicada en I'apartat corresponent,
com a data efectiva d’inici de servei, linici del qual es formalitzara mitjancant la
corresponent acta d’acceptacio a l'inici del servei. El pagament es realitzara a rao dels
espais territorials sota manteniment durant el mes anterior.

El pagament d’aquesta partida sera variable i es realitzara a rad dels espais territorials
sota manteniment durant el mes anterior, segons l'import unitari proposat per a
cadascun dels espais.

Vi. Manteniment lloc de treball — Bossa 400 hores técnic sistemes:

Servei de pagament per Us. Es facturaran el nombre d’hores consumides en el mes
anterior.

El pagament d’aquesta partida sera variable en base a les hores consumides el mes de
facturacio, i es realitzara en base a 'import hora unitari proposat.

Vii. Manteniment lloc de treball — Servei destruccio certificat:

Servei de pagament per Us. Es facturaran el nombre de Kg de material que s’hagi
destruit en el mes anterior.

El pagament d’aquesta partida sera variable en base als quilograms de material destruit
en el mes de facturacio, i es realitzara en base a I'import quilo unitari proposat.
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viii. Coordinador Servei:

Servei mensual recurrent que s'iniciara en la data indicada en 'apartat corresponent,
com a data efectiva d’inici de servei, linici del qual es formalitzara mitjangant la
corresponent acta d’acceptacié a l'inici del servei.

El pagament d’aquesta partida sera fix, i correspondra a la part proporcional de la

mensualitat a facturar.

C. Existéncia de credit

C1. Partides pressupostaries: D/228000200/4190

C2. Expedient d’abast plurianual: Si

Incoat pel Consell d’Administracié de data 13 de desembre amb expressa autoritzacié
a la Directora del SEM, per tal que dugui a terme totes les actuacions necessaries per a
I'execucié i formalitzacié del present acord fins a I'adjudicacio del contracte, formalitzant
els actes i documents que siguin necessaris per a aquesta finalitat, fins i tot I'acte
d’aprovacié de la despesa i I'expedient, informant i retent compte en qualsevol cas a la
Comissio Executiva o al Consell d’Administracio.

Despesa d’abast plurianual autoritzada Consell d’Administraci6 de data 13 de

desembre.

Distribucio de les anualitats:

Import sense IVA Import IVA Import total
2024 316.812,61 66.530,65 383.343,26
2025 801.729,90 168.363,28 970.093,18
2026 801.729,90 168.363,28 970.093,18
2027 484.917,29 101.832,63 586.749,92
Total 2.405.189,70 505.089,84 2.910.279,54

C3. Despesa anticipada: No

D. Termini de durada del contracte.

Els serveis inclosos en aquest plec tindran una durada de TRES (3) anys a comptar des
de la data efectiva d’inici de servei, que es formalitzara mitjangant la signatura de la
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corresponent acta d’acceptacio d’inici de servei. L’inici efectiu de servei sera el 9 d’agost
de 2024 a les 00:00h, coincidint amb la finalitzacié de la prestacié del servei actual.

La data d’inici prevista pel periode de pressa del servei sera entre el 8 de juny de 2024
i el 8 de juliol de 2024, i sera doncs el 9 d’agost de 2024, la data en que el nou proveidor
prestara el servei en solitari en substitucio total de I'actual. Aquest fet es formalitzara
amb la corresponent acta d’inici dels servei.

L’empresa adjudicataria ha de posar en marxa el servei en un termini maxim de 7
setmanes des de la formalitzacié del contracte, sempre respectant la data indicada per
l'inici efectiu del servei.

Prorrogues: Aquesta contractacio es podra prorrogar fins a un maxim de DOS (2) anys
addicional, en periodes de com a maxim un any.

E. Variants
No.

F. Tramitacié de I’expedient i procediment d’adjudicacié

Forma de tramitaci6: Ordinari.
Procediment d’adjudicacié: Obert subjecte a regulacié harmonitzada, serveis.
Presentacio d’ofertes mitjangant eina de Sobre Digital: Si.

Pel que fa a la complementacié del DEUC (sobre A), haura d’estar degudament
emplenat i signat digitalment. Pel que fa a la part IV del DEUC, si el licitador emplena la
seccio A “Indicacié global relativa a tots els criteris de seleccio” de la part IV del DEUC,
no cal que empleni cap altra seccié d’aquesta part IV.

G. Solvénciai classificacio empresarial.

G1. Criteris de seleccio relatius a la solvéncia economica i financera i técnica o
Professional

a) Solvéncia economica i financera

Volum anual de negocis en I'ambit al que es refereixi el contracte, referit al millor exercici
dins dels tres darrers disponibles en funcié de les dates de constitucio o d’inici d’activitats
de I'empresari i presentacioé de les ofertes igual o superior al 70% del valor estimat del
contracte.

Mitja per acreditar la solvéncia: Aportar els comptes anuals aprovats i dipositats
en el Registre Mercantil corresponents a I'exercici de volum anual de negoci més elevat
dels tres darrers exercicis esmentats. Els empresaris no obligats a presentar les
comptes en registres oficials podran aportar, els llibres de comptabilitat degudament
legalitzats.
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b) Solvéncia técnica o professional

Relacié dels principals serveis realitzats d’igual o similar naturalesa que els que
constitueixen I'objecte del contracte en el curs de (com a maxim els tres ultims anys), en
queé s’indiqui 'import, la data i el destinatari, public o privat dels mateixos.

Minim exigible: L’acreditacié d’aquesta solvéncia técnica o professional s’efectuara
mitjancant la relacié dels principals serveis efectuats en els tres darrers anys, de igual o
similar naturalesa que els constitueixen l'objecte del contracte, quin import anual
acumulat en I'any de major execucio (sigui igual o superior al 70 per cent) de I'anualitat
mitjana del contracte.

Tenint en compte que es tracta d’'un contracte de serveis on I'import del contracte és:

Cau i manteniment lloc de treball SEM Unitats / anys Import Anual  Import Total

Centre d'atencid a l'usuari

CAU 24x7 per 27.000 tiquets/any +20% 3 205.929,47 € 617.788,41 €
Utilitzacio eina de Help Desk 3 25.444,80 € 76.334,40 €
Servei presencial Tecnics de Camp (4 técnics) 3 201.466,60 € 604.399,80 €
Servei presencial Tecnic addicionals 3 50.366,65 € 151.099,95 €

Manteniment lloc de treball

Manteniment equipaments del SEM. Bossa economica 3 203.816,18 € 611.448,54 €
Manteniment espais territori. Bases i espais territori 3 23.529,00 € 70.587,00 €
Borsa 400 hores Tecnic sistemes 3 23.560,00 € 70.680,00 €
Servei destruccio certificat 3 2.827,20 € 8.481,60 €
Coordinador del servei 3 64.790,00 € 194.370,00 €
IMPORT 2.405.189,70 €

IMPOST (IVA 21 %) 505.089,84 €

IMPORT TOTAL 2.910.279,54 €

L’anualitat mitjana del contracte és:
e Serveis: 801.729,90€

Mitja d’acreditacio: Declaracio responsable.

Pagina 8 de 22
Sistema de
Salut de Catalunya



emergéncies mediques
EEEDN

Informe juridic favorable Geréncia d’Assessorament Juridic Servei Catala de la Salut: 29.01.2024

c) Els licitadors podran acreditar la solvencia técnica exigida per la prestacid dels
serveis objecte d’aquest contracte, d’acord amb el que disposa I'apartat G1 b) o
alternativament amb I'acreditacio de la segient classificacié empresarial.

Classificacio empresarial opcional.

Codi CPV: 50324100-3 Serveis manteniment de sistemes
Grup V-3

Categoria 4

G3. Adscripcié de mitjans materials i/o personals a I’execucié del contracte.
Mitjans personals:

Caldra que el personal adscrit a cadascun dels serveis, disposi d’'una experiéncia
minima en llocs similars, de 5 anys pels llocs on es requereixin estudis universitaris
d’enginyeria técnica en informatica o comunicacions, i de minim 3 anys per la resta de
perfils. Aquests requeriments es consideren indispensables per poder prestar el servei
dins una empresa com el SEM ja que la formacid i experiéncia sol-licitada esta
relacionada amb les competéncies propies de les tasques que s’hauran de dur a terme
en aquesta empresa Publica.

e Pel coordinador del servei, caldra disposar de nivell d’estudis universitaris en
informatica o telecomunicacions.

e Per la resta de perfils, CAU online 24x7, CAU presencial i personal destinat al
manteniment de llocs de treball, caldra personal técnic de sistemes amb formacié
minima en un Cicle Formatiu de Grau Superior en informatica.

Per la seva acreditacid caldra presentar el curriculum vitae de cadascun dels
professionals proposats, aixi com presentacié dels titols académics del personal
proposat o en el seu defecte, declaracié responsable acreditant la possessié dels
diferents nivells d’estudis i experiéncies minimes.

Aquests requeriments es consideren indispensables per poder prestar el servei
dins una empresa com el SEM ja que la formacio i experiéncia sol-licitada esta
relacionada amb les competéncies propies de les tasques que s’hauran de dur a
terme en aquesta empresa Publica.

G4. Certificats acreditatius del compliment de les normes de garantia de la qualitat
ilo de gestié mediambiental

No s’aplica.
H. Criteris d’adjudicacio
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Soén d’aplicacio els criteris establerts a la Directriu 1/2020 de la Direccié General de
Contractacié Publica d’aplicacio de formules de valoracié i puntuacié de les proposicions

econdmica i técnica.

S’aplica un valor de ponderacié de 2 punts, atenent a que es tracta d’'una licitacié on el
SEM té un bon coneixement del preu del mercat real, per haver licitat amb anterioritat
I'objecte del contracte, i es vol prevenir possibles situacions que condueixen a trencar
I'equilibri de la relacid qualitat/preu en les ofertes i desvirtuin I'objectiu estratégic de la
contractacié publica, tenint en compte que I'actual prestacié contractual requereix que

s’executi amb un alt nivell qualitatiu.

A) CRITERIS QUE DEPENEN DE JUDICIS DE VALOR

Cada sub-criteri es valorara segons el seguent barem aplicat als criteris propis de cada cas:

Insuficient: 0 punts

La proposta, tot i que asseguri el compliment de tots els requeriments minims del PPT
fa una descripcié supérflua dels requeriment, amb poc detall i/o poca claredat.

Satisfactoria: 50% de la puntuacio

La proposta compleix les expectatives de qualitat en quant a concrecio, claredat i
adequacio als requeriments especifics a valorar, ajustant-se en tot el seu contingut a les
necessitats del SEM sent aquests superiors als minims requerits. Es considera una
proposta adient a les necessitats del SEM.

Excel-lent: 100% de la puntuacié

La proposta, a més de complir les condicions anteriors, inclou addicionalment aspectes
d’especial interés pel desenvolupament dels requeriments especifics a valorar. Es
considera una proposta optima a les necessitats del SEM.

FINS

50

- PLA D’ADQUISICIO DEL SERVEI.
Aquest apartat es valorara amb un maxim de TRES (3) punts.

En aquest sentit i per a la seva valoracio es tindra en compte la proposta del pla d’adquisicio de
tots els serveis, fent mencié especial en la planificacio, els terminis d’execucio, la descripcié de les
diferents etapes per a la posada en marxa, la formacié d’usuaris i el traspassos de coneixements,
aixi de com es proposa la coexisténcia dels serveis actuals i els nous amb nul impacte per a
'usuari.

El licitador haura de descriure tots els elements (materials o recursos humans) que participaran o
que seran necessari per a una exitosa implantacié i posada en marxa. Aspectes com la dedicacié
de recursos addicionals i especialitzats en aquest processos, aixi com metodologies especifiques
seran ben valorades.

Caldra que la proposta sigui acurada i adaptada a la realitzat del SEM. Qualsevol descripcio
generalista sobre els estandards que s’aplicaran (per exemple la descripcié d’'una metodologia X
de posada en marxa serveis), perd que no descriguin com s’aplicara a la realitat del SEM, seran
considerades com a descripcions superficials per molt extenses que siguin aquestes.
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- PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI. 2
Aquest apartat es valorara amb un maxim de DOS (2) punts.

En aquest sentit i per a la seva valoracié es tindra en compte la proposta del pla de devolucié dels
serveis, fent mencio especial en la planificacio, la descripcié de les diferents etapes, i de com es
proposa facilitar I'entrada d’'un nou proveidor per tal de aconseguir un nul impacte per a I'usuari.

El licitador haura de descriure tots els elements (materials o recursos humans) que participaran o
que seran necessari per a una exitosa implantacié i posada en marxa. Aspectes com la dedicacié
de recursos addicionals i especialitzats en aquest processos, aixi com metodologies especifiques
seran ben valorades.

Caldra que la descripcio sigui acurada i adaptada a la realitzat del SEM. Qualsevol descripcio
generalista sobre els estandards que s’aplicaran (per exemple la descripcié d’'una metodologia X
de posada en marxa serveis), perd que no descriguin com s’aplicara a la realitat del SEM, seran
considerades com a descripcions superficials per molt extenses que siguin aquestes.

- DESCRIPCIO, DIMENSIONAMENT | DEDICACIO DE L’EQUIP CAU 24x7 11
Aquest apartat es valorara amb un maxim de ONZE (11) punts

La valoracié d’aquest apartat tindra en compte la descripcié de com estara format i organitzat el
servei del CAU 24x7, aixi com el dimensionament i la dedicacié dels perfils destinats al servei que
garanteixen la correcta prestacié del mateix i I'assoliment dels ANS. Obtindra més puntuacio
I'oferta que presenti la millor descripcio de com estara organitzat 'equip que composara el servei,
la descripcié de les infraestructures que utilitzaran, aixi com la que proposi un millor
dimensionament i amb una dedicacid més adient per assolir els objectius del servei, aixi com el
que presenti millors capacitats i habilitats técniques i de coneixement de I'equip proposat, més enlla
dels minims exigits en la present licitacio.

- CAU SERVEI PRESENCIAL 12
Aquest apartat es valorara amb un maxim de DOTZE (12) punts

Per a la valoracié d’aquest apartat es tindran en compte la descripcié de I'equip de treball que es
proposara, de com el licitador organitzara els equips de treball per tal d’assegurar que el SEM
sempre disposara del servei al 100% de les capacitats i coneixements, encara que algun dels
recursos causi baixa temporal o definitiva, aixi com proposara realitzar les cobertures per vacances
i altres eventualitats. També es tindran en compte les capacitats formatives i de coneixement dels
equips proposats més enlla dels minims exigits en la present licitacié, mitjangant les capacitats
individuals presentades en els diferents CV's, valorant-se també els plans formatius que es puguin
proposar, pel llarg del contracte, per tal de millorar les habilitats dels personal assignats. Un altre
aspecte a valorar, sera la politica emprada per garantir la maxima fidelitat al servei, i evitar al maxim
problemes de rotacié.

- SERVEI MANTENIMENT LLOCS DE TREBALL 10
Aquest apartat es valorara amb un maxim de DEU (10) punts

Per la valoracié d’aquest apartat es tindra en compte tota informacié aportada que pugui garantir
un servei de qualitat, aixi com el compliment dels ANS. Atés que el servei haura de donar
manteniment a tot el territori catala, caldra proporcionar tota la informacié relativa a I'organitzacio
del servei, tant pel que fa a la part metodologica (com s’organitzara el servei indicant els fluxes de
treball), aixi com en la descripcio del personal que prestara el servei, i els equipaments que
utilitzaran per a la millor prestacié del mateix.

Per a millor comprensié de la proposta, i per I'obtencié de la maxima puntuacié de I'apartat, apart
de la descripcié detallada dels punts anteriors, caldra presentar la descripcié completa i detallada
del flux d’atencié d’una incidéncia o peticié dins el servei.
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- EINA DE HELP DESK 1
Aquest apartat es valorara amb un maxim D’UN (1) punt

Per a la valoracié d’aquest apartat es tindra en compte la descripcié complerta de I'eina de Help
Desk que proposara l'adjudicatari, indicant les funcionalitats que disposara I'eina, sent ben
valorades aquelles addicionals a les requerides en el plec, i mostrant detall del funcionament, on
es valorara positivament les mostres de pantalles de I'eina, mostres dels informes que es
proposaran. Sera ben valorat si es mostra un workflow d’'un tiquet a ser possible lligat a actius,
contractes, i resta d’elements requerits.

- GESTIO | COORDINACIO DELS SERVEIS 11
Aquest apartat es valorara amb un maxim de ONZE (11) punts.

La valoracié d’aquest apartat tindra en compte la descripcié del treball del coordinador per a dur a
terme la gestio i coordinacié de tots els serveis i els recursos requerits en la present licitacio. Caldra
descriure com es fara la gestié coordinada de tots els serveis, indicant les fortaleses d’un sistema
unificat enfront servei individualitzats, donant detall de com es coordinaran els diferents equips per
tal d’aconseguir els objectius dels serveis, explicant les metodologies de treball per tal d’aconseguir
la millora continuada en cadascun dels serveis. Per fer-ho caldra detallar com s’organitzara el
personal propi, les reunions que es realitzaran, els sistemes de comunicacié, el seguiment de
persones, les politiques de formacid, aixi com qualsevol aspecte que doni informacio respecte a
que la proposta és la més avantatjosa respecta a la resta de propostes.

B) CRITERIS VALORABLES DE FORMA AUTOMATICA FINS | 50

B.1) CRITERIS QUALITATIUS (5 punts)

- MILLORES DEL TERMINI DE POSADA EN MARXA 5
Aquest apartat es valorara amb un maxim de CINC (5) punts.

Objecte: Reduccio terminis necessaris per a la pressa de la totalitat dels serveis, i que I'adjudicatari
exerceixi com a titular en tots ells. Reduccié en setmanes del temps necessari per la pressa del
servei.

El temps maxim previst en el plec correspon a 6 setmanes naturals anteriors al 9 d’agost de 2024.
- Reduccié de 3 setmanes: 5 punts
- Reduccié de 2 setmanes: 2,5 punts
- Reduccié de 1 setmanes: 1 punts
- Resta de propostes: 0 punts

Els licitadors podran triar una de les opcions disponibles en aquest apartat.

L’'incompliment dels terminis de posada en marxa per a qualsevol dels serveis, suposara I'aplicacio
de les penalitats corresponents.

B.2) CRITERIS ECONOMICS (45 punts)

- OFERTA ECONOMICA CENTRE ATENCIO A L'USUARI 27

Puntuacio: 27 punts
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Objecte: Import total de la partida del centre d’atencié a I'usuari, tenint en compte els imports
unitaris de les diferents subpartides.

- CAU 24x7.

- Utilitzacié de I'eina

- Servei presencial 4 técnics de camp

- Servei presencial 1 técnic addicional de camp

L’'import maxim és de 1.449.622,56 € , IVA exclos, pels 36 mesos de contracte, tenint en compte
les partides

La formula que s’aplicara és la que fa referéncia al calcul de les puntuacions dels criteris
economics.

o= () (e

On:

. Pv = Puntuacié de I'oferta a Valorar

. Om = Oferta millor

. Ov = Oferta a valorar

. IL = Import de Licitacio

e VP =Valor de ponderacio (=2)
- OFERTA ECONOMICA MANTENIMENT LLOC DE TREBALL 14,5
Puntuacio: 14,5 punts

Objecte: Import total de la partida pel Manteniment dels llocs de Treball del SEM, tenint en compte
els imports unitaris de les diferents subpartides.

- Manteniment equipaments del SEM.

- Manteniment Espais Territori del SEM.
- Bossa 400 hores Técnic de Sistemes
- Servei de destruccié certificat

L’import maxim és de 761.197,14 € , IVA exclos, pels 36 mesos de contracte, tenint en compte les
partides

La formula que s’aplicara és la que fa referéncia al calcul de les puntuacions dels criteris
economics.

po=[1= (Z77)x ()] w14
vE ) \vp)|*

Pv = Puntuacié de I'oferta a Valorar
Om = Oferta millor

Ov = Oferta a valorar

IL = Import de Licitacio

VP = Valor de ponderacié (=2)
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- OFERTA ECONOMICA COORDINACIO DEL SERVEI

Puntuacio: 3,5 punts
Objecte: Import total de la partida Coordinacié dels servei és:

- Coordinacio del servei: 194.370,00 en 36 mesos.

I’dnica partida pel coordinador.

economics.
po == (Z5)x ()35
V= i )*\vp)]*

Pv = Puntuacié de I'oferta a Valorar
Om = Oferta millor

Ov = Oferta a valorar

IL = Import de Licitacio

VP = Valor de ponderaci6 (=2)

L’'import maxim és de 194.370,00€, IVA exclds, pels 36 mesos de contracte, tenint en compte

La formula que s’aplicara és la que fa referéncia al calcul de les puntuacions dels criteris

3,5

Total

100

Sempre i quan hi hagi més d’'una oferta, en relacio als criteris sotmesos a judici de valor,
es procedira a la valoracié de les proposicions d’acord amb els valors establerts a cada
criteri i subcriteri. Posteriorment es procedira a ordenar les diferents propostes valorades

per ordre decreixent aplicant-se la segtient férmula:

P =P X V1o
o VT

mv

Pop = Puntuacié de I'oferta a puntuar

P = Puntuacioé del criteri

Vtop= Valoracié Técnica de I’Oferta que es puntua
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VTmv = Valoracié Técnica de I’oferta Millor
Valorada

L’anterior férmula sera d’aplicacié a cadascun dels criteris i, si s’escau, a cadascun dels
subcriteris per separat sempre i quan es compleixi, respecte a cada criteri i subcriteri, el
requisit que es detalla al paragraf seglient. Posteriorment a I'aplicacié de la férmula per
a cada criteri i subcriteri, s’obtindra la puntuacio6 total.

S’estableix en relacié a cada criteri i subcriteri un llindar del 80%. Si cap valoracié de les
ofertes, respecte a cada criteri i subcriteri, supera el llindar de valoracié minim no
s’aplicara la férmula anterior i totes les ofertes obtindran com a puntuacioé en el criteri o
subcriteri corresponent el valor obtingut en la fase de valoracié. Si alguna valoraci6 de
les ofertes supera el llindar, es puntuen totes les ofertes en aplicacio de la férmula en
aquell criteri o subcriteri.

En cap cas aquest llindar minim de valoracié suposa una exclusio de la licitacio.

l. Criteris per a la determinacio de I’existéncia de baixes presumptament anormals

Si el licitador presenta una oferta en qué obté 40 punts o més en el conjunt de criteris
qualitatius automatics i subjectes a judici de valor, i presenta una oferta econdmica en
el seu conjunt inferior al 15 % de la mitjana aritmética de les ofertes admeses, es
considerara que podria constituir una oferta anormalment baixa.

Si I'drgan de contractacid, d’acord amb l'article 149 LCSP comprova que l'oferta
presentada és anormalment baixa perqué, en relaci6 amb el criteri establert
anteriorment, no compleix la normativa sobre subcontractacio, les obligacions aplicables
en matéria de medi ambient, social o laboral, nacional o internacional, incloent
lincompliment dels convenis col-lectius sectorials vigents, en aplicacié de I'article 201
de la LCSP. En aquests casos també es seguira el procediment previst a I'article 149.4
de la LCSP.

En el cas que només hi hagi un licitador s’entendra quan I'oferta en el conjunt de criteris
qualitatius automatics i subjectes a judici de valor obtingui 45 punts o més, i presenti
una oferta econdmica en el seu conjunt inferior al 25 % del pressupost base de la licitacio
(sense IVA).

I. Altra documentacié a presentar per les empreses licitadores o per les
empreses proposades com adjudicataries

No aplica.

K. Garantia provisional
No.
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L. Garantia definitiva

L’empresa haura de constituir una garantia definitiva consistent en un 5% del preu
adjudicat, de les partides corresponent al centre d'atencié a I'usuari, manteniment lloc
de treball i coordinador del servei i un 5% corresponent al pressupost base de licitacio
sense IVA corresponent a la Bossa de 400 hores anuals (70.680,00€) que es pagara
per preus unitaris adjudicats.

Forma de constitucio: d’acord amb el plec de clausules administratives.

M. Condicions especials d’execucié

Es condicié especial d’execucié del contracte que es compleixi en tot moment el conveni
col-lectiu sectorial i territorial que li sigui d’aplicacié als treballadors que puguin
desenvolupar tasques a 'empara d’aquest contracte.

Aquesta condicio té al mateix temps el caracter d’obligacié contractual essencial, i el seu
incompliment pot donar lloc a la resolucié del contracte.

El contractista i el subcontractista, si escau, restaran sotmesos a la normativa nacional
i de la Unid Europea sobre proteccié de dades.

N. Modificacié del contracte prevista

La modificacié del contracte es dura a terme en el/s supdsit/s, amb les condicions,
l'abast i els limits que es detallen en aquesta clausula i d’acord amb el procediment
seguent:

El contracte preveu la modificacié d’'un 20% del preu inicial del contracte si es produeix
una de les circumstancies seguents:

e Per ampliacio/disminucio/modificacio dels serveis publics que gestiona el SEM.

e Per ampliacidé/disminucié/modificacié de les seus, bases, espais territorials o
altres emplagaments de que disposa el SEM.

e Per qualsevol canvi de seu o espai gestionat pel SEM.

e Per ampliacio/disminucio/modificacio de I'estructura del SEM (personal).

e Per ampliacidé/disminucio/modificacié dels equips en manteniment (PC’s,
portatils impressores, tablets, altres...), segons els imports unitaris adjudicats de
I'equipament.

e Per ampliacié/disminucié/modificacié del nombre de recursos necessaris pels
serveis del Centre d’Atencié a I'Usuari, en qualsevol dels seus subserveis
presencials o en dependéncies del proveidor.

o Per esgotament de la bossa d’hores contemplades en la licitacio, o dels altres
conceptes de pagament per Us.
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e Per un augment dels tiquets tramitats, per sobre dels limits anuals previstos en
la licitacié.

o Per necessitat d’'incorporar equipament en manteniment propietat del SEM i no
contemplat inicialment.

e Per necessitat d’'incorporar nous serveis a la cartera de serveis proporcionada
mitjangant la present licitacio.

e Per necessitats d’ampliar el programari de gestié utilitzat en el servei.

L’'import de la modificacio, que sera aplicable tant als serveis com a la bossa d’hores, i
tindra com a base el detall de I'oferta presentada pel contractista, es pagara en funcio
dels conceptes seguents:

e Si la modificacid correspon a personal técnic dedicat, en base als preus
adjudicats segons imports mensuals.

e Si la modificacié correspon a personal del CAU 24x7, en base a la part
proporcional del percentatge de creixement/disminucié de tiquets respecte a
limport d’adjudicacio per 30.000 tiquets any.

¢ Sila modificacié correspon a equipament en manteniment, mitjancant els imports
unitaris adjudicats.

¢ Si la modificacié correspon a la bossa d’hores, en base al preu hora adjudicat.

¢ Sila modificacié correspon als espais de territori a mantenir, en base als imports
unitaris per espai adjudicat.

o Si la modificacié correspon al servei de destruccid, en base al preu quilo
adjudicat.

O. Cessio del contracte

Els drets i les obligacions que dimanen d’aquest contracte es podran cedir per 'empresa
contractista a una tercera persona, sempre que les qualitats técniques o personals de
qui cedeix no hagin estat raé determinant de I'adjudicacié del contracte ni que de la
cessid no en resulti una restriccio efectiva de la competéncia en el mercat, quan es
compleixin els requisits establerts al Plec de Clausules Administratives Particulars.

P. Subcontractacio

Si. Els licitadors hauran d’indicar en les seves ofertes si tenen previst subcontractar
algun dels serveis requerits, amb indicacié6 del nombre o perfil empresarials dels
subcontractistes.

En cas que les empreses licitadores tinguin intencié de subcontractar hauran de
presentar un DEUC respecte de cadascuna de les empreses que tenen previst
subcontractar en els termes que preveu el Plec de Clausules Administratives Particulars

Q. Revisioé de preus
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No s’aplica.

R. Termini de garantia

Durant la vigéncia del contracte.

S. Import maxim de les despeses de publicitat que han d’abonar I’empresa o les
empreses adjudicataries

No s’aplica.

T. Programa de treball

No s’aplica.

T. Organ de contractacié

Consell d’Administracio del Sistema d’Emergéncia Mediques, SA.

V. Penalitats

En cas de compliment defectuds de la prestacié objecte del contracte o d'incompliment
dels compromisos assumits per 'empresa o les empreses contractistes, o de les
condicions especials d’execucio establertes en la clausula corresponent d’aquest plec,
es podra acordar la imposicio de les penalitats seguents:

L’aplicacio de faltes es podra produir tant per 'incompliment dels ANS establerts, com
per raons subjectes a la forma i la qualitat en que es proporciona el servei. En ambdéds
casos es donara lloc a faltes de tipus lleu, greu o molt greu, que es traduiran en una
repercussidé econodmica, podent arribar a la possibilitat de rescindir el contracte a criteri
del SEM.

1.1 Faltes lleus:

a)
b)

c)

d)

No acreditar-se oportunament al personal de seguretat del SEM.
Malmetre, voluntaria o involuntariament, bens de les dependéncies del SEM.

No posar en coneixement del SEM Tl'inici de la realitzacié d’'una accié correctora
O preventiva.

Desconeixement fefaent de les configuracions establertes en els sistemes
objectes del servei.

No realitzacio, retard en la presentacio i/o no concrecié técnica dels informes de
les actuacions realitzades.

Participacié de personal de manteniment en incidéncies, no inclds en 'equip de
treball presentat en la proposta del licitador, o que no hagi estat notificat
explicitament posteriorment que hi participara, i que presenti un nivell de
coneixement inferior al requerit en quant a les tecnologies o la infraestructura del
SEM.
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g)
h)

Faltes reiterades de puntualitats del personal >=3 en un mes.

No compliment dels aspectes descrits en la clausula 8 “Proteccié medi ambiental,
seguretat i prevencié de riscos laborals.

1.2 Faltes greus

a)

b)

f)

Incompliment dels ANS establerts, o millorats per 'adjudicatari.

Incorrer en TRES (3) faltes lleus durant el periode de vigéncia del contracte.
Comeses 3 faltes lleus, es reiniciara comptador, podent tornar a aplicar
penalitzacio si es torna a incérrer en 3 faltes lleus consecutives.

Substituir el personal técnic sense coneixement per part del SEM.
No fer una entrega parcial dins el termini estipulat.

Tracte inadequat o falta de respecte amb la resta de personal que presta serveis
al SEM (propi del SEM i/o tercers).

Problemes reiterats (>2 en un any) amb mateix origen en un mateix equip i que
les solucions aplicades no hagin estat correctes.

Varies reiteracions en les faltes de puntualitat o faltes injustificades.

Utilitzacié de personal exclusiu d’un servei en un altre servei objecte de la
present licitacio, o altres tasques fora de 'ambit de la present licitacioé.

Que l'adjudicatari no disposi de les linies de comunicacions a l'inici de ser el
prestatari titular del servei, o que aquestes provoquin una indisponiblitat d’accés
superior als 3 dies naturals.

Si en el servei CAU presencial, es produeix una rotacioé igual o superior al 100%,
ja sigui en 'equip inicial o en els nous recursos.

1.3 Faltes molt greus

a)

b)

No iniciar una actuacié correctora en I'entorn avariat un cop exhaurit el temps
maxim de resolucio.

Incérrer en TRES (3) faltes greus durant el periode de vigéncia del contracte.
Comeses 3 faltes greus, es reiniciara comptador, podent tornar a aplicar
penalitzacio si es torna a incérrer en 3 faltes greus consecutives.

Baixa qualitat contrastada i reiterada en la prestacié de qualsevol dels serveis i
els treballs sol‘licitats en la present licitacio. Aqui, entre d’altres, s’inclou la
reiteracié d’incidencies per baixa qualitat demostrada de la prestacio dels serveis
que composen aquesta licitacio, o la baixa qualitat contrastada del personal
participant en I'equip de treball.

Si qualsevol dels recursos que participant en algun dels serveis, s’acredita que
no disposa dels coneixements minims requerits o els proposats en l'oferta de
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h)

j)

I'adjudicatari, o del nivell minim d’estudis requerits, o de I'experiéncia requerida.
Addicionalment a la penalitzacid, caldra realitzar la substitucié dels recursos
afectats.

Si es produeix una davallada notoria i contrastada de rendiment de qualsevol
dels recursos en qualsevol dels serveis, sent notificada aquesta per escrit, i no
resolta en un termini inferior a les 4 setmanes. Addicionalment a la penalitzacio,
caldra realitzar la substitucié dels recursos afectats.

Demora en l'inici de la prestacio del servei.

Incompliment dels terminis requerits per l'inici de la prestacié de qualsevol dels
serveis o per als subministraments d’equipaments o programari segons ANS,
tenint en compte el requeriments del PPT o les millores proposades dels terminis
per a la posada en marxa del servei.

No realitzacié de qualsevol de les tasques relacionades en el PPT, com puguin
ser tasques dels serveis, configuracié, instal-lacié, retirada, realitzaci6
d’'informes, inventaris o qualsevol relacionada amb els diferents tipus de
manteniment.

La no substitucié del personal dels diferents equips davant diferents situacions
d’indisponiblitat, provocant descobertures en el servei segons els minims
requerits.

Que transcorregut el temps proposat per I'adjudicatari per fer la pressa del servei,
aquest no es trobi en situacio de atendre els diferents serveis com a titular, ja
sigui en la seva totalitat, o en una part dels serveis objectes de la present licitacié.
Aplica també a no estar en disposicié d’atendre el servei en la data efectiva d’inici
de servei.

1.4 Penalitats aplicables:

El SEM establira penalitzacions econdomiques d’acord amb I'esquema de faltes que s’ha
detallat anteriorment. D’acord amb aix0, les penalitats aplicables seran les que
s’indiquen a continuacio:

Falta Sancio

Lleu

Penalitat econdmica de fins al 5% de la facturacidé mensual

Greu Penalitat econdmica de fins al 10% de la facturacio mensual

Molt greu

Penalitat econdomica de fins al 15% de la facturaci® mensual o
rescissio del contracte

En cas de tractar-se d'incompliments sobre conceptes relacionats amb el manteniment
anual, les penalitats s’aplicaran en la facturacié mensual de la mensualitat corresponent.
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En cas d’'una penalitat aplicable sobre el retard en l'inici del servei, aquesta sera aplicada
sobre I'import de facturacié de la primera mensualitat del servei.

L’aplicacio reiterada de faltes i penalitats, per 'incompliment dels ANS establerts, com
per raons subjectes a la forma en que es proporciona el servei, o en cas de negligéncia
per part del personal de 'empresa adjudicataria en el desenvolupament dels serveis
realitzats sota aquesta contractacié, o incompliment reiterat de les clausules de la
mateixa, el SEM podra donar per finalitzat el contracte, amb la corresponent notificacio
escrita a 'empresa adjudicataria.

W. Obligacions contractuals essencials

Es considera essencial el compliment de totes les clausules que poden donar lloc a
faltes considerades com a greus o molt greus, aixi com el termini per l'inici efectiu del
servei, i complir amb I'abast dels serveis requerits al plec.

X. Responsable del contracte i mesa de contractacio
P‘er part del SEM el responsable del contracte sera el Sr. Raimon Dalmau Parés Cap de
I'Area de Sistemes d’Informaci6 i TIC
Mesa de contractacio:
President: Senyor Xavier Rodriguez i Guasch, Adjunt a la Direccio.
Suplent 1: Senyor Daniel Gallart, Cap de Comptabilitat, Facturacié i Pressupost.
Suplent 2: Senyor Victor Soucheiron Teixidor, Director Area Econodmica.

Representant de I'assessoria juridica del Servei Catala de la Salut: Senyora
Sandra Pallarés, lletrada del Servei Catala de la Salut

Suplent: Senyor Ernest Alemany, lletrat del Servei Catala de la Salut.
Titular de I’6rgan de control intern: Senyor Jordi Arqué.

Suplent: Sra. Olga Ballesteros.

Vocal: Senyor Fernando Garcia, Cap de Qualitat i Marqueting.

Suplent 1: Senyor Salvador Cerezo, Cap de la Unitat de Seguretat i Serveis
Generals.

Suplent 2: Senyora Maite Guardia, Responsable de Processos SAP.

Actuara com a Secretari de la Mesa, amb veu pero sense vot, el Senyor Marius Garcia
i Andrade, cap de 'Area d’Assessoria Juridica i Contractacié del SEM, SA i com a
secretaria o secretari suplent qualsevol altra lletrada o lletrat de 'area, si escau.

Y. Proteccio de dades de caracter personal
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Si.

El tractament consistira en: El servei consisteix en el servei d’atencié a I'usuari, on no
es requereix de |I‘accés concret a dades dels tractaments seglents:

RECURSOS HUMANS

TRANSPORT SANITARI URGENT-PACIENTS 061
TRANSPORT SANITARI NO URGENT

QUALITAT I SOLI-LICITUDS ADMINISTRATIVES
GESTIO ECONOMICA-FINANCERA | COMPTABILITAT

El servei consisteix en el servei d’atencio a l'usuari, i tot i que en principi no cal accedir
a cap dada amb les que treballa el SEM, no s’exclou que per alguna gestio, optimitzacio
o revisié es pugui accedir a nivell d’'un registre o dada concreta.

Concrecid6 dels tractaments a realitzar:

_Recollida _ Registre

_ Estructuracio _ Modificacié

X Conservacié _ Extraccio

X Consulta _ Comunicacio per transmissié
_ Difusié _ Interconnexié

__ Acarament _ Limitacié

__ Supressio _ Destruccio

_ Comunicacié __Altres .........
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PLEC DE CLAUSULES ADMINISTRATIVES PARTICULARS DE CONTRACTE DE
SERVEIS

PROCEDIMENT OBERT
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Trenta-quatrena. Successi6 i Cessio del contracte
Trenta-cinquena. Subcontractacio
Trenta-sisena. Revisié de preus

V1. DISPOSICIONS RELATIVES A L’EXTINCIO DEL CONTRACTE

Trenta-setena. Recepcié i liquidacio

Trenta-vuitena. Termini de garantia i devolucidé o cancel-lacio de la garantia
definitiva

Trenta-novena. Resolucio del contracte

VIl. RECURSOS, MESURES PROVISIONALS | SUPOSITS ESPECIALS DE
NUL-LITAT CONTRACTUAL

Quarantena. Régim de recursos
Quaranta-unena. Arbitratge
Quaranta-dosena. Mesures cautelars
Quaranta-tresena. Régim d’invalidesa
Quaranta-quatrena. Jurisdiccié competent

Sistema de
Salut de Catalunya



emergéncies mediques
EEEN

Informe juridic favorable Geréncia d’Assessorament Juridic Servei Catala de la Salut: 04.05.2023

I. DISPOSICIONS GENERALS
Primera. Objecte del contracte

1.1 L'objecte del contracte és la prestacio dels serveis que es descriuen en I'apartat A
del quadre de caracteristiques.

1.2 Els lots en qué es divideix I'objecte del contracte s’identifiquen en I'apartat A del
quadre de caracteristiques.

1.3 L’expressio de la codificacié corresponent a la nomenclatura del Vocabulari Comu
de Contractes (CPV) és la que consta en 'apartat A del quadre de caracteristiques.

Segona. Necessitats que es volen satisfer i idoneitat del contracte
D’acord amb el Plec de Prescripcions Técniques.
Tercera. Dades economiques del contracte i existéncia de crédit

3.1 El sistema per a la determinacio del preu del contracte és el que s’indicaen 'apartat
B.1 del quadre de caracteristiques.

3.2 El valor estimat del contracte i el métode aplicat per al seu calcul sén els que
s’assenyalen a 'apartat B.2 del quadre de caracteristiques.

3.3 El pressupost base de licitacié és el que s’assenyala en I'apartat B.3 del quadre
de caracteristiques. Aquest és el limit maxim de despesa (IVA inclos) que, en virtut
d’aquest contracte, pot comprometre I'érgan de contractacié, i constitueix el preu maxim
que poden ofertar les empreses que concorrin a la licitacié d’aquest contracte.

3.4 El preu del contracte és el d’adjudicaci6 i ha d’incloure, com a partida independent,
I'Impost sobre el Valor Afegit. En el preu es consideraran inclosos els tributs, les taxes,
els canons de qualsevol tipus que siguin d’aplicacio, aixi com totes les despeses que
s’originin com a consequéncia de les obligacions establertes en aquest plec que s’han
de complir durant I'execucio del contracte.

3.5 S’han complert tots els tramits reglamentaris per assegurar I'existéncia de credit per
al pagament del contracte. La partida pressupostaria a la qual s’imputa aquest crédit és
la que s’esmenta en I'apartat C.1 del quadre de caracteristiques.

Quarta. Termini de durada del contracte

El termini de durada del contracte és el que s’estableix en 'apartat D del quadre de
caracteristiques. El termini total i els terminis parcials sén els que es fixen en el
programa de treball que s’aprovi, si s’escau. Tots aquests terminis comencen a comptar
des del dia que s’estipuli en el contracte.
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El contracte es podra prorrogar si aixi s’ha previst en l'apartat D del quadre de
caracteristiques. En aquest cas, la prorroga s’acordara per I'érgan de contractacio i
sera obligatoria per a 'empresa contractista, sempre que la preavisi amb, almenys, dos
mesos d’antelacié a 'acabament del termini de durada del contracte. La prorroga no es
produira, en cap cas, per acord tacit de les parts.

Cinquena. Régim juridic del contracte

5.1 El contracte té caracter privat i es regeix per aquest plec de clausules administratives
i pel plec de prescripcions técniques, les clausules dels quals es consideren part
integrant del contracte.

En quant a la seva preparaci6 i adjudicacio el contracte es regeix per tot alld que es
recull al Titol | del Llibre Tercer de la Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del
sector public, per la qual es transposen a I'ordenament juridic espanyol les Directives
del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i 2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014.

A més, es regeix per la normativa en matéria de contractaciéo publica continguda,
principalment, a banda del citat text legal, en les disposicions seglients:

a) Llei 9/2017, de 8 de novembre, de contractes del sector public, per la qual es
transposen a I'ordenament juridic espanyol les Directives del Parlament Europeu i del
Consell 2014/23/UE i 2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014.

b) Decret Llei 3/2016, de 31 de maig, de mesures urgents en matéria de contractacié
publica.

c) Reial decret 817/2009, de 8 de maig, pel qual es desenvolupa parcialment la Llei
30/2007, de 30 doctubre, de contractes del sector public (d’ara endavant, RD
817/2009).

d) Reglament general de la Llei de contractes de les administracions publiques aprovat
pel Reial decret 1098/2001, de 12 d’octubre, en tot alld no modificat ni derogat per les
disposicions esmentades anteriorment (d’ara endavant, RGLCAP).

e) Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia
dels drets digitals.

f) Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016,
relatiu a la proteccid de les persones fisiques pel que fa al tractament de dades
personals i a la lliure circulaciéo d'aquestes dades i pel qual es deroga la Directiva
95/46/CE.

g) Ordre PDA/21/2019, de 14 de febrer, per la qual es determina el sistema de
notificacions electroniques de I'’Administracié de la Generalitat de Catalunya i del seu
sector public.

h) Reial decret 203/2021, de 30 de marg, pel qual s’aprova el Reglament d’actuacio i
funcionament del sector public per mitjans electronics.
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Addicionalment, també es regeix per les normes aplicables als contractes del sector
public en I'ambit de Catalunya i per la seva normativa sectorial que resulti d’aplicacio.
Supletdriament al contracte li resulten d’aplicacio les normes de dret administratiu.

Pel que fa als seus efectes i extincid al contracte el contracte es regeix per les normes
de dret privat i aquelles normes a les quals es refereix el paragraf primer de l'article 319
en matéria mediambiental, social o laboral, de condicions especials d’execucio, de
modificacié del contracte, de cessid i subcontractacid, de racionalitzacid técnica de la
contractacié; i la causa de resolucio del contracte referida a la impossibilitat d’executar
la prestacid en els termes inicialment pactats, quan no sigui possible modificar el
contracte de conformitat amb els articles 204 i 205.

5.2 El desconeixement de les clausules del contracte en qualsevol dels seus termes,
dels altres documents contractuals que en formen part i també de les instruccions o
altres normes que resultin d’aplicacié en I'execucié de la cosa pactada, no eximeix
I'empresa adjudicataria de I'obligacié de complir-les.

Sisena. Admissio de variants

S’admetran variants quan aixi consti en I'apartat E del quadre de caracteristiques,
amb els requisits minims, en les modalitats i amb les caracteristiques que s’hi preveuen.

Setena. Tramitacié de I'expedient i procediment d’adjudicacié

La forma de tramitacio de I'expedient i el procediment d’adjudicacioé del contracte son
els establerts en 'apartat F del quadre de caracteristiques.

Vuitena. Mitjans de comunicacio electronics

8.1 D’acord amb la Disposicié addicional quinzena de la LCSP, la tramitacié d’aquesta
licitacié6 comporta la practica de les notificacions i comunicacions que en derivin per
mitjans exclusivament electronics.

No obstant aix0, es podra utilitzar la comunicacié oral per a comunicacions diferents de
les relatives als elements essencials, aixd és, els plecs i les ofertes, deixant-ne el
contingut de la comunicacié oral documentat degudament, per exemple, mitjangant els
arxius o resums escrits 0 sonors dels principals elements de la comunicacié.

8.2 Les comunicacions i les notificacions que es facin durant el procediment de
contractacié i durant la vigéncia del contracte s’efectuaran per mitjans electronics a
través del sistema de notificacio e-NOTUM, d’acord amb la LCSP i la Llei 39/2015, d’1
d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques i
I'Ordre PDA/21/2019, de 14 de febrer, per la qual es determina el sistema de
notificacions electroniques de I’Administracié de la Generalitat de Catalunya i del seu
sector public. A aquests efectes, s’enviaran els avisos de la posada a disposicid de
les notificacions iles comunicacions a les adreces de correu electronic i als teléfons
mobils que les empreses hagin facilitat a aquest efecte en el DEUC, d’acord amb el
que s’indica en la clausula onzena d’aquest plec. Un cop rebuts el/s correu/s electronic/s
i, en el cas que s’hagin facilitat també telefons mobils, els SMS, indicant que la
notificacié corresponent s’ha posat a disposicié en I'e-NOTUM, haura/n d’accedir-hi
la/les persones designada/es, mitjangant I'enllag que s’enviara a aquest efecte. En
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I'espai virtual on hi ha dipositada la notificacié, es permet accedir a dita notificacié
amb certificat digital o amb contrasenya.

Els terminis a comptar des de la notificacié es computaran des de la data d’enviament
de l'avis de notificacid, si I'acte objecte de notificacié s’ha publicat el mateix dia en el
perfil de contractant de I'drgan de contractacié. En cas contrari, els terminis es
computaran des de la recepcio de la notificacié per part de 'empresa a qui s’adreca.

No obstant aixd, els terminis de les notificacions practicades amb motiu del procediment
de recurs especial pel Tribunal Catala de Contractes computen en tot cas des de la data
d’enviament de 'avis de notificacio.

8.3 Daltra banda, per tal de rebre tota la informacid relativa a aquesta licitacio, les
empreses que ho vulguin i, en tot cas, les empreses licitadores s’han de subscriure com
a interessades en aquesta licitacio, a través del servei de subscripcié a les novetats de
I'espai virtual de licitacioé que a tal efecte es posa a disposicié a I'adreca web del perfil de
contractant de I'd0rgan de contractacio, accessible a la Plataforma de Serveis de
Contractacié Publica de la Generalitat:

https://contractaciopublica.cat/ca/perfils-contractant/detall /206778

Les empreses que, d’'acord amb la clausula 11.2 d’'aquest plec, activin I'oferta amb I'eina
de Sobre Digital s’inscriuran a la licitacié automaticament.

Aquesta subscripcid permetra rebre avis de manera immediata a les adreces
electroniques de les persones subscrites de qualsevol novetat, publicacid o avis
relacionat amb aquesta licitacio.

Aixi mateix, determinades comunicacions que s’hagin de fer amb ocasi6 o com a
conseqiiéncia del procediment de licitacid i d’adjudicacié del present contracte es
realitzaran mitjancant el tauler d’avisos associat a I'espai virtual de licitacié6 d’aquesta
licitacié de la Plataforma de Serveis de Contractacié Publica. En aquest tauler d’avisos
electronic, que deixa constancia fefaent de l'autenticitat, la integritat i la data i hora de
publicacid de la informacié publicada, també es publicara informacio relativa tant a la
licitacid, com al contracte.

Cal tenir en compte que les dades personals de les empreses licitadores, obtingudes per
I’Administracio al subscriure’s en la licitacio, seran tractades per la unitat responsable de
I'activitat de tractament amb la finalitat o les finalitats identificades en I'annex 2, relatiu a
la Informacid basica sobre proteccié de dades de caracter personal dels licitadors.

8.4 Certificats digitals:

D’acord amb Ila disposicié addicional primera del DL 3/2016, sera suficient I'is de la
signatura electronica avangcada basada en un certificat qualificat de signatura electronica
en els termes previstos en el Reglament (UE) 910/2014/UE, del Parlament Europeu i del
Consell, de 23 de juliol de 2014, relatiu a la identificacid electronica i els serveis de
confianga per a les transaccions electroniques en el mercat interior i pel qual es deroga
la Directiva 1999/93/CE. Per tant, aquest és el nivell de seguretat minim necessari del
certificat de signatura electronica admesa per a la signatura del DEUC i de I'oferta.
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Pel que fa als certificats estrangers comunitaris, s’acceptaran els certificats qualificats a
qualsevol pais de la Unié Europea dacord amb [larticle 25.3 del Reglament
(UE)910/2014/UE sobre identificacio electronica i serveis de confianga, esmentat, el qual
disposa que “una signatura electronica qualificada basada en un certificat qualificat
emeés a un Estat membre sera reconeguda com a signatura electronica qualificada
a la resta dels Estats membres”.

Novena. Aptitud per contractar

9.1 Estan facultades per participar en aquesta licitacio i subscriure, si escau, el contracte
corresponent les persones naturals o juridiques, espanyoles o estrangeres, que
reuneixin les condicions segulents:

- Tenir personalitat juridica i plena capacitat d’obrar, d’acord amb el que preveu I'article
65 de la LCSP;

- No estar incurses en alguna de les circumstancies de prohibicié de contractar
recollides en l'article 71 de la LCSP o en altra normativa sectorial, la qual cosa poden
acreditar per qualsevol dels mitjans establerts en l'article 85 de la LCSP. Tanmateix,
d’acord amb l'article 72.5 de la LCSP no procedeix declarar la prohibicié de contractar
quan, en el tramit d'audiéncia del procediment corresponent, la persona incursa en una
causa de prohibici6 diferent a la d’haver estat sancionada per sentencia ferma per algun
dels delictes establerts en I'article 71.1.a) de la LCSP, acrediti el pagament o compromis
de pagament de les multes i indemnitzacions fixades per senténcia o resolucié
administrativa de les quals derivi la causa de prohibicié de contractar, sempre i quan
hagin estat declarades responsables del pagament de la mateixa en la senténcia o
resolucio, i 'adopcioé de mesures técniques, organitzatives i de personal apropiades per
evitar la comissio de futures infraccions administratives, entre les quals quedara inclos
I'acollir-se al programa de cleméncia en matéria de falsejament de la competéncia;

- Acreditar la solvéncia requerida, en els termes establerts en la clausula desena
d’aquest plec;

- Tenir I'habilitacié empresarial o professional que, si s’escau, sigui exigible per dura
terme la prestacio que constitueixi 'objecte del contracte; i

- A més, quan, per aixi determinar-ho la normativa aplicable, se li requereixin a
'empresa contractista determinats requisits relatius a la seva organitzacio, destinacio
dels seus beneficis, sistema de finangcament o altres per poder participar en el
procediment d'adjudicacio, aquests s’han d’acreditar per les empreses licitadores.

Aixi mateix, les prestacions objecte d’aquest contracte han d’estar compreses dins de
les finalitats, objecte o ambit d’activitat de les empreses licitadores, segons resulti dels
seus estatuts o de les seves regles fundacionals.

Les circumstancies relatives a la capacitat, solvéncia i abséncia de prohibicions de
contractar han de concorrer en la data final de presentacié d'ofertes i subsistir en el
moment de perfeccié del contracte.

9.2 La capacitat d’'obrar de les empreses espanyoles persones juridiques s’acredita
mitjangant I'escriptura de constitucié o modificacié inscrita en el Registre Mercantil, quan
sigui exigible conforme a la legislacié mercantil. Quan no ho sigui, s’acredita mitjangant

Sistema de
Salut de Catalunya



emergéncies mediques
EEEN

Informe juridic favorable Geréncia d’Assessorament Juridic Servei Catala de la Salut: 04.05.2023

I'escriptura o document de constitucid, estatuts o acta fundacional, en qué constin les
normes que regulen la seva activitat, inscrits, si s’escau, en el corresponent registre
oficial. També cal aportar el NIF de 'empresa.

La capacitat d’obrar de les empreses espanyoles persones fisiques s’acredita amb la
presentacio del NIF.

La capacitat d’obrar de les empreses no espanyoles d’Estats membres de la Unid
Europea o signataris de I'Acord sobre Espai Economic Europeu s’ha d’acreditar
mitjancant la inscripcid en els registres professionals o mercantils adients del seu Estat
membre d’establiment o la presentacié d’'una declaracié jurada o una de les
certificacions que s’indiquen en I'annex XI de la Directiva 2014/24/UE.

La capacitat d’'obrar de les empreses estrangeres d’Estats no membres de la Unio
Europea ni signataris de I'Acord sobre Espai Economic Europeu s’acredita amb
'aportacié d’'un informe emeés per la missié diplomatica permanent o per l'oficina
consular d’Espanya del lloc del domicili de 'empresa, en el qual consti, prévia acreditacié
per I'empresa, que figuren inscrites en el registre local professional, comercial o analeg,
0, en el seu defecte, que actuen habitualment en el trafic local dins I'ambit de les
activitats que abasta 'objecte del contracte. També han d’aportar un informe de la missié
diplomatica permanent d’Espanya o de la Secretaria General de Comerg Exterior, que
acrediti que I'Estat del qual son nacionals ha signat I'’Acord sobre contractacié publica
de I'Organitzaci6 Mundial del Comerg (OMC), sempre que es tracti de contractes
subjectes a regulacié harmonitzada —de valor estimat igual o superior a 214.000 euros—
0, en cas contrari, 'informe de reciprocitat al que fa referéncia l'article 68 de la LCSP.

9.3 També poden participar en aquesta licitacid les unions d’empreses que es
constitueixin temporalment a aquest efecte (UTE), sense que sigui necessaria
formalitzar-les en escriptura publica fins que no se’ls hagi adjudicat el contracte.
Aquestes empreses queden obligades solidariament davant del Sistema
d’Emergéncies Médiques, SA (en endavant SEMSA) i han de nomenar una persona
representant o apoderada Unica amb poders suficients per exercir els drets i complir
les obligacions que es derivin del contracte fins a la seva extincid, sense perjudici que
les empreses atorguin poders mancomunats per a cobraments i pagaments d’una
quantia significativa.

9.4 La durada de la UTE ha de coincidir, almenys, amb la del contracte fins a la seva
extincio.

9.5 Les empreses que vulguin constituir unions temporals d’empreses per participar en
licitacions publiques es poden trobar mitjangant la utilitzacié de la funcionalitat punt de
trobada de la Plataforma de Serveis de Contractacié Publica de la Generalitat, que es
troba dins I'apartat “Perfil del licitador”.

9.6 Les empreses que hagin participat en I'elaboracié de les especificacions técniques
o dels documents preparatoris del contracte o hagin assessorat a I'd0rgan de contractacio
durant la preparacié del procediment de contractacié, poden participar en la licitacié
sempre que es garanteixi que la seva participacio no falseja la competéncia.

Desena. Solvéncia de les empreses licitadores
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10.1 Les empreses han d’acreditar que compleixen els requisits minims de solvéncia que
es detallen en l'apartat G.1 del quadre de caracteristiques, bé a través dels mitjans
d’acreditacid6 que es relacionen en aquest mateix apartat G.1 del quadre de
caracteristiques, o bé alternativament mitjangant la classificacid equivalent a aquesta
solvencia —atorgada per la comissions classificadores de la Junta Consultiva de
Contractacié Publica de I'Estat o pels drgans equivalents de les comunitats autbonomes—,
que s’assenyala en 'apartat G.2 del mateix quadre de caracteristiques.

A les empreses que, per una rad valida, no estiguin en condicions de presentar les
referéncies sol-licitades en 'apartat G.1 del quadre de caracteristiques per acreditar
la seva solvéncia econdmica i financera, se les autoritzara a acreditar-la per mitja de
qualsevol altre document que I'6rgan de contractacié consideri apropiat.

10.1 Les empreses licitadores s’han de comprometre a dedicar o adscriure a I'execucio
del contracte els mitjans personals o materials suficients que s’'indiquen en l'apartat
G.3 del quadre de caracteristiques.

10.3 Les empreses licitadores poden recérrer per a I'execuciéo del contracte a les
capacitats d'altres entitats, amb independéncia de la naturalesa juridica dels vincles que
tinguin amb elles, per tal d’acreditar la seva solvéncia economica i financera i técnica i
professional, sempre que aquestes entitats no estiguin incurses en prohibicié de
contractar i que les empreses licitadores demostrin que durant tota la durada de
I'execucié del contracte disposaran efectivament dels recursos necessaris mitjancant la
presentacio a tal efecte del compromis per escrit de les entitats esmentades.

No obstant aix0, respecte als criteris relatius als titols d'estudis i professionals i a
I'experiéncia professional, les empreses només poden recérrer a les capacitats d'altres
entitats si aquestes presten els serveis per als quals s6n necessaries les capacitats
esmentades.

En les mateixes condicions, les UTE poden recorrer a les capacitats dels participants en
la unié o d'altres entitats.

10.4 Els certificats comunitaris d’empresaris autoritzats per contractar als que fa
referéncia l'article 97 de la LCSP constitueixen una presumpcié d’aptitud en relacio als
requisits de seleccio qualitativa que figurin en aquests.

10.5 En les UTE, totes les empreses que en formen part han d’acreditar la seva
solvencia, en els termes indicats en I'apartat G.1 del quadre de caracteristiques. Per
tal de determinar la solvéncia de la uni6 temporal, s’acumula l'acreditada per
cadascuna de les seves integrants.

Il. DISPOSICIONS RELATIVES A LA LICITACIO, L‘ADJUDICACIO | LA
FORMALITZACIO DEL CONTRACTE

Onzena. Presentacié de documentacio i de proposicions

11.1 Les empreses poden presentar oferta en els lots en qué es divideix I'objecte del
contracte d’acord en els termes que expressi el quadre de caracteristiques

11.2 Les empreses licitadores, quan aixi faci constar en l'apartat F del quadre de
caracteristiques, han de presentar la documentacié que conformi les seves ofertes en
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dos sobres 0, si s’escau tres sobres, en el termini maxim que s’assenyala en I'anunci de
licitacid, mitjancant I'eina de Sobre Digital accessible a I'adregca web segulent:

https://contractaciopublica.cat/ca/perfils-contractant/detall/206778

Un cop accedeixin a traveés d’aquest enlla¢ a I'eina web de sobre Digital, les empreses
licitadores hauran d’omplir un formulari per donar-se d’alta a I'eina i, a continuacio,
rebran un missatge, al/s correu/s electronic/s indicat/s en aquest formulari d’alta,
d’activacié de l'oferta.

Les adreces electroniques que les empreses licitadores indiquin en el formulari
d’inscripcié de I'eina de Sobre Digital, que seran les empleades per enviar correus
electronics relacionats amb I'is de I'eina de Sobre Digital, han de ser les mateixes que
les que designin en el seu DEUC per a rebre els avisos de notificacions i comunicacions
mitjangant 'e-NOTUM.

Les empreses licitadores han de conservar el correu electronic d’activacio de I'oferta,
atés que l'enllag que es conté en el missatge d’activacié és I'accés exclusiu de qué
disposaran per presentar les seves ofertes a través de I'eina de Sobre Digital.

Accedint a I'espai web de presentacié d’ofertes a través d’aquest enllag tramés, les
empreses licitadores hauran de preparar tota la documentacio requerida i adjuntar-la en
format electronic en els sobres corresponents. Les empreses licitadores poden preparar
i enviar aquesta documentacié de forma esglaonada, abans de fer la presentacié de
I'oferta.

Per poder iniciar la tramesa de la documentacio, I'eina requerira a les empreses
licitadores que introdueixin una paraula clau per a cada sobre amb documentacio xifrada
que formi part de la licitacié (pel sobre A no es requereix paraula clau, atés que la
documentacié no esta xifrada). Amb aquesta paraula clau es xifrara, en el moment de
'enviament de les ofertes, la documentacio. Aixi mateix, el desxifrat dels documents de
les ofertes es realitza mitjangant la mateixa paraula clau, la qual han de custodiar les
empreses licitadores. Cal tenir en compte la importancia de custodiar correctament
aquesta o aquestes claus (poden ser la mateixa per tots els sobres o diferents per
cadascun d’ells), ja que només les empreses licitadores la/les tenen (I'eina de Sobre
Digital no guarda ni recorda les contrasenyes introduides) i son imprescindibles per al
desxifrat de les ofertes i, per tant, per 'accés al seu contingut.

Es demanara a les empreses licitadores, mitjangant el correu electronic assenyalat en el
formulari d’inscripcié a I'oferta de I'eina de Sobre digital, que accedeixin a I'eina web de
Sobre digital per introduir les seves paraules clau en el moment que correspongui. Les
empreses licitadores poden accedir a 'espai web de preparacié i presentacio de I'oferta i,
mitjan¢ant el botdé “anar a enviar paraules clau”, accedir a I'espai des del qual enviar les
paraules clau, una vegada finalitzat el termini de presentacié d’ofertes, sense necessitat
de cap requeriment ni recordatori previ per part de I'd6rgan de contractacio o de I'eina de
licitacié electronica.

Quan les empreses licitadores introdueixin les paraules clau s’iniciara el procés de
desxifrat de la documentacid, que es trobara guardada en un espai virtual securitzat que
garanteix la inaccessibilitat a la documentacié abans, en el seu cas, de la constituci6 de
la Mesa i de I'acte d’obertura dels sobres, en la data i 'hora establertes.
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Les empreses licitadores han d’introduir en tot cas la paraula clau abans de 'obertura
del primer sobre xifrat.

En cas que alguna empresa licitadora no introdueixi la paraula clau, no es podra
accedir al contingut del sobre xifrat. Aixi, atés que la presentacié d’ofertes a través de
l'eina de Sobre Digital es basa en el xifratge de la documentacié i requereix
necessariament la introduccié per part de les empreses licitadores de la/les paraula/es
clau, que només elles custodien durant tot el procés, per poder accedir al contingut xifrat
dels sobres, no es podra efectuar la valoracié de la documentacio de la seva oferta que
no es pugui desxifrar per no haver introduit 'empresa la paraula clau.

Una vegada complimentada tota la documentacié de I'oferta i adjuntats els documents
que la conformen, es fara la presentacié propiament dita de I'oferta. A partir del moment
en que l'oferta s’hagi presentat, ja no es podra modificar la documentacié tramesa.

Cal tenir en compte que l'eina de Sobre Digital no permet suprimir o modificar les
ofertes un cop presentades; si és possible en qualsevol moment anterior a I'enviament
de l'oferta. En cas que una empresa licitadora presenti dues o més ofertes a un mateix
lot/contracte dins del termini de presentacié d’ofertes, pretenent que [Iultima
substitueixi a una o unes ofertes anteriors, ha d’informar-ho aixi fefaentment a I'érgan
de contractacio i aquest o, en el seu cas, la mesa de contractacié valorara el que
procedeixi respecte d’aquestes ofertes.

Podeu trobar material de suport sobre com preparar una oferta mitjangant I'eina de sobre
digital a l'apartat de “Licitacié electronica” de la Plataforma de Serveis de Contractacio
Publica, a I'adreca web seguent:

https://contractaciopublica.gencat.cat/ecofin_sobre/AppJaval/views/ajuda/empreses/ind
ex.xhtmi

11.3 D’acord amb el que disposa I'apartat 1.h de la Disposicié addicional setzena de la LCSP,
'enviament de les ofertes mitjangant I'eina de sobre Digital es podra fer en dues fases,
transmetent primer 'empremta electronica de la documentacié de I'oferta, dins del termini
de presentacié d’ofertes, amb la recepcié de la qual es considerara efectuada la seva
presentacié a tots els efectes, i després fent 'enviament de la documentacio de I'oferta
propiament dita, en un termini maxim de 24 hores. En cas de no efectuar-se aquesta segona
remissio en el termini de 24 hores, es considerara que I'oferta ha estat retirada.

Si es fa us d’aquesta possibilitat, cal tenir en compte que la documentacié tramesa en
aquesta segona fase ha de coincidir totalment amb aquella respecte de la que s’ha enviat
'empremta digital préviament, de manera que no es pot produir cap modificacié dels fitxers
electronics que configuren la documentacié de I'oferta. En aquest sentit, cal assenyalar la
importancia de no manipular aquests arxius (ni, per exemple, fer-ne copies, encara que
siguin de contingut idéntic) per tal de no variar-ne 'empremta electronica, que és la que es
comprovara per assegurar la coincidéencia de documents en les ofertes trameses en dues
fases.

11.4 Les ofertes presentades han d’estar lliures de virus informatics i de qualsevol tipus
de programa o codi nociu, ja que en cap cas es poden obrir els documents afectats
per un virus amb les eines corporatives de la Generalitat de Catalunya. Aixi, és obligacio
de les empreses contractistes passar els documents per un antivirus i, en cas d’arribar
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documents de les seves ofertes amb virus, sera responsabilitat d’elles que SEMSA no
pugui accedir al contingut d’aquests.

En cas que algun document presentat per les empreses licitadores estigui malmés, en blanc
o sigui il-legible o estigui afectat per algun virus informatic, la Mesa de contractacié valorara,
en funcio de quina sigui la documentacié afectada, les consequéncies juridiques respecte de
la participacid d’aquesta empresa en el procediment, que s’hagin de derivar de la
impossibilitat d’accedir al contingut d’algun dels documents de I'oferta. En cas de tractar-se
de documents imprescindibles per conéixer o valorar l'oferta, la mesa podra acordar
'exclusié de 'empresa.

Les empreses licitadores podran presentar una copia de seguretat dels documents
electronics presentats en suport fisic electronic, que sera sol'licitada a les empreses
licitadores en cas de necessitat, per tal de poder accedir al contingut dels documents en cas
que estiguin malmesos. En aquest sentit, cal recordar la importancia de no manipular aquests
arxius per tal de no variar-ne 'empremta electronica, que és la que es comprovara per
assegurar la coincidencia dels documents de la copia de seguretat, tramesos en suport fisic
electronic, i dels tramesos en I'oferta, a través de I'eina de Sobre Digital. Aixi mateix, cal tenir
en compte que aquesta copia no podra ser emprada en el cas d’haver enviat documents amb
virus a través de I'eina de Sobre Digital, atesa la impossibilitat técnica en aquests casos de
poder fer la comparacié de les empremtes electroniques i, per tant, de poder garantir la no
modificacio de les ofertes un cop finalitzat el termini de presentacio.

11.5 L’eina de Sobre Digital no permet la presentacio d’arxius de mida superior a 25 Mb. Per
aquest motiu, els arxius de les ofertes d’aquesta mida s’han de comprimir o fragmentar en
diverses parts. La particio s’ha de realitzar manualment (sense utilitzar eines del tipus winzip
o winrar de partici6 automatica) i sense incorporar cap tipus de contrasenya. Els arxius
resultants de la particié s’incorporen en I'apartat d’altra documentacié numerats (part 1 de 2,
part 2 de 2).

11.6 Les especificacions técniques necessaries per a la presentacio electronica d’ofertes es
troben disponibles a I'apartat de “Material d'ajuda per a persones usuaries” dins de “suport”
de la Plataforma de Serveis de Contractacio Publica:
(https://contractaciopublica.cat/ca/manuals/usuari)

D’altra banda, els formats de documents electronics admissibles son els seglents: PDF.

11.7 D’acord amb l'article 23 del RGLCAP, les empreses estrangeres han de presentar la
documentacio traduida de forma oficial al catala i/o al castella.

11.8 Les persones interessades en el procediment de licitacid6 podran sol-licitar a
l'organ de contractacié informacié addicional sobre els plecs i demés documentacio
complementaria, el qual la facilitara almenys sis dies abans de qué finalitzi el termini fixat
per a la presentacido d’ofertes, sempre que I'hagin demanat almenys 12 dies abans del
transcurs del termini de presentacio de les proposicions.

11.9 Les persones interessades en el procediment de licitacié també poden dirigir-se a
I'dérgan de contractacio per sol-licitar aclariments del que estableixen els plecs o la resta de
documentacié, a través de l'apartat de “enviar pregunta” de I'espai virtual de la licitacié.
Aquestes “preguntes i respostes” seran publiques i accessibles a través del tauler d’avisos,
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residenciat en el perfil de contractant de I'érgan (https://contractaciopublica.cat/ca/perfils-
contractant/detall/206778)

11.10Les proposicions son secretes i la seva presentacid6 suposa I'acceptacid
incondicionada per part de I'empresa licitadora del contingut del present plec, aixi com del
plec de prescripcions técniques, aixi com lautoritzacié a la mesa i a l'drgan de
contractacié per consultar les dades que recullen el Registre Electronic d’Empreses
Licitadores de la Generalitat de Catalunya o el Registre oficial de licitadors i empreses
classificades del sector public, o les llistes oficials d’operadors economics d’'un Estat
membre de la Uni6é Europea.

11.11 Cada empresal licitadora no pot presentar més d’'una proposicid. Tampoc pot subscriure
cap proposta en UTE amb d’altres si ho ha fet individualment o figurar en més d’'una unié
temporal. La infraccié d’aquestes normes dona lloc a la no-admissié de cap de les propostes
que hagi subscrit.

11.12 Contingut dels sobres

Cal tenir en compte que les dades personals de les empreses licitadores, obtingudes per
'Administracié en aquest procediment de contractacid, seran tractades per la unitat
responsable de I'activitat de tractament amb la finalitat o les finalitats identificades en I'annex
2, relatiu a la Informacié basica sobre proteccié de dades de caracter personal dels licitadors.

Aixi mateix, cal recordar, en cas que amb ocasio de la participacié en aquesta licitacié les
empreses hagin de comunicar dades personals, tant per incorporar-les en les seves ofertes,
com per acreditar el compliment dels requisits previs a I'adjudicacid, el que preveuen els
articles 6 i 11 de la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals
i garantia dels drets digitals, respecte del consentiment informat previ de les persones
afectades.

CONTINGUT DEL SOBRE A (DOCUMENTACIO GENERAL)
a) Document europeu uUnic de contractacié (DEUC)

Les empreses licitadores han de presentar el Document europeu unic de contractacio
(DEUC), el qual s’adjunta com a annex a aquest plec, mitjangant el qual declaren el seguent:

- Que la societat esta constituida validament i que de conformitat amb el seu objecte social
es pot presentar a la licitacio, aixi com que la persona signataria del DEUC té la deguda
representacio per presentar la proposicio i el DEUC;

- Que compleix els requisits de solvéncia econdmica i financera, i técnica i professional, de
conformitat amb els requisits minims exigits en aquest plec;

- Que no esta incursa en prohibicié de contractar;

- Que compleix amb la resta de requisits que s’estableixen en aquest plec i que es poden
acreditar mitjancant el DEUC.

Aixi mateix, s’ha d’incloure la designacié del nom, cognom i NIF de la persona o les persones
autoritzades per accedir a les notificacions electroniques, aixi com les adreces de correu
electroniques i, addicionalment, els niumeros de teléfon mobil on rebre els avisos de les
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notificacions, d’acord amb la clausula vuitena d’aquest plec. Per tal de garantir la recepcio
de les notificacions electroniques, es recomana designar més d’'una persona autoritzada a
rebre-les, aixi com diverses adreces de correu electronic i teléfons mobils on rebre els avisos
de les posades a disposicid. Aquestes dades s’han d’incloure en I'apartat relatiu a “persona
o persones de contacte” de la Part 1l.A del DEUC.

A més, les empreses licitadores indicaran en el DEUC, si escau, la informacié relativa a la
persona o les persones habilitades per representar-les en aquesta licitacio. EI DEUC s’ha de
presentar signat electronicament per la persona o les persones que tenen la deguda
representacié de 'empresa per presentar la proposicio.

En el cas d’empreses que concorrin a la licitacid amb el compromis d’agrupar-se en una unié
temporal si resulten adjudicataries del contracte, cadascuna ha d’acreditar la seva
personalitat, capacitat i solvéncia, i presentar un DEUC separat. A més del DEUC, han
d’aportar un document on consti el compromis de constituir-se formalment en unié temporal
en cas de resultar adjudicataries del contracte.

En el cas que I'empresa licitadora recorri a la solvéncia i mitjans d’altres empreses de
conformitat amb el que preveu l'article 75 de la LCSP, o tingui la intencié de subscriure
subcontractes, ha d’'indicar aquesta circumstancia en el DEUC i s’ha de presentar altre DEUC
separat per cadascuna de les empreses a la solvéncia de les quals recorri o que tingui
intencio de subcontractar.

D’acord amb l'article 71.1, lletra d) de la LCSP, I'acreditacié del compliment de la quota de
reserva de llocs de treball i de I'obligacio de disposar d’un pla d’igualtat s’ha de fer mitjangant
la presentacié del DEUC.

Les empreses licitadores que figurin en una base de dades nacional d’'un Estat membre de
la Unié Europea, com un expedient virtual de I'empresa, un sistema d’emmagatzematge
electronic de documents o un sistema de prequalificacio, d’accés gratuit, només han de
facilitar en cada part del DEUC la informacio que no figuri en aquestes bases. Aixi, les
empreses inscrites en el Registre Electronic d'Empreses Licitadores (RELI) de la Generalitat
de Catalunya, regulat en el Decret 107/2005, de 31 de maig, i gestionat per la Secretaria
Técnica de la Junta Consultiva de Contractaci6 Administrativa, o en el Registre oficial de
licitadors i empreses classificades del sector public, només estan obligades a indicar en el
DEUC la informacié que no figuri inscrita en aquests registres, o que no hi consti vigent o
actualitzada. En tot cas, aquestes empreses han d’indicar en el DEUC la informacié
necessaria que permeti a I'érgan de contractacid, si escau, accedir als documents o
certificats justificatius corresponents.

L’aportacio de la documentacio justificativa del compliment dels requisits exigits en aquest
plec el compliment dels quals s’ha indicat en el DEUC, I'haura d’efectuar 'empresa
licitadora en qui recaigui la proposta d’adjudicacié per haver presentat l'oferta més
avantatjosa economicament, amb caracter previ a I'adjudicacio.

Tanmateix, I'd6rgan de contractacié o la mesa de contractacié podra demanar a les empreses
licitadores que presentin la totalitat o una part de la documentacio justificativa del compliment
dels requisits previs, quan considerin que hi ha dubtes raonables sobre la vigéncia o fiabilitat
del DEUC o quan sigui necessari per al bon desenvolupament del procediment. No obstant
aixo, 'empresa licitadora que estigui inscrita en el RELI o en el Registre oficial de licitadors i
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empreses classificades del sector public o que figuri en una base de dades nacional d’'un
Estat membre de la Uni6 Europea d’accés gratuit, no esta obligada a presentar els
documents justificatius o altra prova documental de les dades inscrites en aquests registres.

b) Declaracié de submissié als jutjats i tribunals espanyols

Les empreses estrangeres han d’aportar una declaracié de submissio als jutjats i tribunals
espanyols de qualsevol ordre per a totes les incidéncies que puguin sorgir del contracte, amb
renuncia expressa al seu fur propi.

¢) Compromis d’adscripcié de mitjans materials i/o personals

Declaracio de 'empresa de comprometre’s a adscriure a I'execucio del contracte determinats
mitjans materials i/o0 personals, quan aixi es requereixi.

d) Altra documentacio
Qualsevol altra documentacié que s’exigeixi en 'apartat J del quadre de caracteristiques.
e) Garantia provisional

Resguard acreditatiu de la constitucié de la garantia provisional quan s’estableixi en 'apartat
K del quadre de caracteristiques i per I'import que es determini.

La garantia provisional es pot constituir:

- En efectiu o en valors de deute public, amb subjeccié en cada cas, a les condicions
reglamentariament establertes, i d’acord amb els requisits disposats en l'article 55 del
RGLCAP i als models que figuren en els annexos Il i IV de la mateixa norma.

L’efectiu s’ha de dipositar a la Caixa General de Diposits de la Tresoreria General de la
Generalitat de Catalunya o a les caixes de diposits de les tresoreries territorials. Els certificats
d’'immobilitzacié dels valors anotats s’han de presentar davant I'érgan de contractacié.

- Mitjangant aval presentat davant I'érgan de contractacié, en la forma i condicions
reglamentaries, i sense dipositar-lo a la Caixa General de Diposits, prestat per qualsevol
banc, caixa d’estalvis, cooperatives de crédit, establiment financer de crédit o societats de
garantia reciproca autoritzats per operar a Espanya, amb estricte compliment del que
disposen els articles 56 i 58 i 'annex V del RGLCAP.

- Per contracte d’asseguranga de caucio celebrat d’acord amb els requisits dels articles 57,
58 i annex VI del RGLCAP, i subscrit amb una entitat asseguradora autoritzada per operar
en el ram de caucid. El certificat del contracte s’ha de lliurar a I'é6rgan de contractacio.

En el cas d’unions temporals d’empreses, les garanties provisionals es poden constituir per
una o varies de les empreses participants, sempre que en conjunt s’arribi a la quantia
requerida i cobreixi solidariament a totes les empreses integrants de la uni6é temporal.

La garantia provisional s’extingeix automaticament i s’ha de retornar a les empreses
licitadores immediatament després de la perfeccio del contracte. En tot cas, la garantia
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provisional s’ha de tornar a 'empresa licitadora seleccionada com a adjudicataria quan hagi
constituit la garantia definitiva, si bé aquesta pot aplicar 'import de la garantia provisional a
la definitiva o procedir a constituir una garantia definitiva ex novo.

En el cas de divisio en lots, la garantia provisional s’ha de fixar tenint en compte
exclusivament l'import dels lots per als quals el licitador presentara oferta i no en funcié de
l'import del pressupost total del contracte.

NTINGUT DEL SOBRE B |. S| ESCAU. DEL SOBRE

a) Si s’ha establert el preu o un criteri basat en la rendibilitat, com el cost del cicle de vida,
com a unic criteri d’adjudicacio, les empreses licitadores han d’incloure en el sobre B la seva
proposicié economica.

Si s’han establert diversos criteris d’adjudicacioé que responen tots ells a una mateixa tipologia
de valoracio, és a dir, tots sotmesos a judici de valor o tots quantificables de forma
automatica, les empreses licitadores han d’incloure en el sobre B tota la documentacié que
conforma la seva oferta.

Si s’han establert tant criteris d’adjudicacioé avaluables en funcié d’un judici de valor, com
criteris quantificables de forma automatica, les empreses licitadores han d’incloure en el
sobre B tota la documentacio relacionada amb els criteris d’adjudicacié sotmesos a judici de
valor i en el sobre C la documentacié relativa als criteris quantificables de forma automatica.

En aquest cas, la inclusié en el Sobre B de l'oferta economica, aixi com de qualsevol
informacio de 'oferta de caracter rellevant avaluable de forma automatica i que, per tant, s’ha
d’incloure en el sobre C, comportara I'exclusié de 'empresa licitadora, quan es vulneri el
secret de les ofertes o el deure de no tenir coneixement del contingut de la documentacié
relativa als criteris de valoracié objectiva abans de la relativa als criteris de valoracio
subjectiva.

b) La proposicié econdmica s’ha de formular, si escau, conforme al model que s’adjunta com
a annex 3 a aquest plec i com a plantilla al sobre C d’aquesta licitacié inclos en 'eina de
Sobre Digital, i les proposicions corresponents a altres criteris d’adjudicacio, si s’escau, als
continguts assenyalats en les plantilles i annexos d’aquest plec corresponents.

No s’acceptaran les proposicions econdomiques que tinguin omissions, errades o esmenes
gue no permetin conéixer clarament alld que es considera fonamental per valorar-les.

A través de I'eina de Sobre digital les empreses hauran de signar el document “resum” de les
seves ofertes, amb signatura electronica avangada basada en un certificat qualificat, amb la
signatura del qual s’entén signada la totalitat de I'oferta, atés que aquest document conté les
empremtes electroniques de tots els documents que la composen.

Les proposicions s’han de signar pels representants legals de les empreses licitadores i, en
cas de tractar-se d’empreses que concorrin amb el compromis de constituir-se en UTE si
resulten adjudicataries, s’han de signar pels representants de totes les empreses que la
composen. La persona o les persones que signin I'oferta ha o han de ser la persona o una
de les persones signants del DEUC.
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c) Les empreses licitadores podran assenyalar, de cada document respecte del qual s’hagi
assenyalat en I'eina de Sobre Digital que poden declarar que conté informacié confidencial,
si conté informacié d’aquest tipus.

Els documents i les dades presentades per les empreses licitadores en el sobre B i, si
s’escau, en el sobre C, es poden considerar de caracter confidencial si inclouen secrets
industrials, técnics o comercials i/o drets de propietat intel-lectual i la seva difusio a terceres
persones pugui ser contraria als seus interessos comercials legitims, perjudicar la
competéncia lleial entre les empreses del sector; o bé quan el seu tractament pugui
ser contrari a les previsions de la normativa en matéria de proteccié de dades de caracter
personal. Aixi mateix, el caracter confidencial afecta a qualsevol altres informacions amb un
contingut que es pugui utilitzar per falsejar la competéncia, ja sigui en aquest procediment
de licitacié o en altres de posteriors. No tenen en cap cas caracter confidencial I'oferta
economica de 'empresa, ni les dades incloses en el DEUC.

La declaracio de confidencialitat de les empreses ha de ser necessaria i proporcional a la
finalitat o interés que es vol protegir i ha de determinar de forma expressa i justificada els
documents i/o les dades facilitades que considerin confidencials. No s’admeten declaracions
genériques o no justificades del caracter confidencial.

En tot cas, correspon a I'érgan de contractacié valorar si la qualificacié de confidencial de
determinada documentacié és adequada i, en consequéncia, decidir sobre la possibilitat
d’accés o de vista de dita documentacio, prévia audiéncia de 'empresa o les empreses
licitadores afectades.

d) Tal com s’ha assenyalat en I'apartat 4 d’aquesta clausula, les empreses licitadores podran
presentar una copia de seguretat, en suport fisic electronic, dels documents de les seves
ofertes que han presentat mitjangant I'eina de Sobre Digital. Aquesta copia s’haura de lliurar
a sol-licitud de I'drgan de contractacié / de la mesa de contractacid, en cas que es requereixi,
i haura de contenir una copia de I'oferta amb exactament els mateixos documents —amb les
mateixes empremtes digitals— que els aportats en I'oferta mitjangant I'eina de Sobre Digital.

11.12 La presentacio d’ofertes comporta que I'6rgan de contractacié pugui consultar o obtenir
en qualsevol moment del procediment contractual informacié sobre tot alld declarat per les
empreses licitadores o contractistes, excepte que s’hi oposin expressament.

Dotzena. Mesa de contractacio

12.1 La Mesa de contractacio esta integrada pels membres que es designen d’acord amb
el quadre de caracteristiques.

12.2 La Mesa de contractacio, qualificara la documentacioé continguda en el Sobre A i, en
cas d’observar defectes esmenables, ho comunicara a les empreses licitadores afectades
perqué els esmenin en el termini de tres dies.

Una vegada esmenats, si s’escau, els defectes en la documentacié continguda en el Sobre
A, la mesa l'avaluara i determinara les empreses admeses a la licitaci6 i les excloses, aixi
com, en el seu cas, les causes de I'exclusio.
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Sense perjudici de la comunicacio a les persones interessades, es faran publiques aquestes
circumstancies mitjangant el seu perfil de contractant.

Aixi mateix, d’acord amb [l'article 95 de la LCSP la Mesa podra sol-licitar a les empreses
licitadores els aclariments que li calguin sobre els certificats i documents presentats o
requerir-les perqué en presentin de complementaris, les quals, de conformitat amb I'article
22 del RGLCAP, disposaran d’un termini de cinc dies naturals sense que puguin presentar-
se després de declarades admeses les ofertes.

Les sol-licituds d’aclariments o esmenes es duran a terme a través de la funcionalitat que a
aquest efecte té I'eina de Sobre Digital, mitjangant la qual s’adregara un correu electronic a
'adreca o les adreces assenyalades per les empreses licitadores en el formulari d’'inscripcio,
amb l'enllag per a qué accedeixin a I'espai de I'eina en qué han d’aportar la documentacio
corresponent.

Aquestes peticions d’esmena o aclariment es comunicaran a I'empresa mitjangant
comunicacio electronica a través de I'e-NOTUM, integrat amb la Plataforma de Serveis de
Contractacié Publica, d’acord amb la clausula vuitena d’aquest plec.

12.3 Els actes d’exclusioé adoptats per la Mesa en relacid amb I'obertura del sobre A seran
susceptibles d’'impugnacio en els termes establerts a la clausula quarantena.

Tretzena. Comité d’experts

El comité d’experts, que efectuara la valoracio dels criteris d’adjudicacié que depenen d’un
judici de valor, als quals es refereix la clausula seglent, esta integrat pels membres que, si
s’escau, es designen al quadre de caracteristiques.

Catorzena. Determinacié de la millor oferta
14.1 Criteris d’adjudicacié del contracte

Per a la valoracio de les proposicions i la determinacié de la millor oferta s’ha d’atendre als
criteris d’adjudicacié establerts en I'apartat H del quadre de caracteristiques.

14.2 Practica de la valoracié de les ofertes

Si s’ha establert un unic criteri d’adjudicacié o diversos criteris d’adjudicacié que responguin
tots ells a una mateixa tipologia de valoracié, és a dir, tots ells sotmesos a judici de valor o tots
quantificables de forma automatica, en el dia, lloc i hora indicats a I'anunci de la licitaci6 tindra
lloc I'acte public d’obertura dels sobres B presentats per les empreses admeses.

Si s’han establert criteris d’adjudicacié avaluables en funcié d’un judici de valor conjuntament
amb criteris quantificables de forma automatica, en el dia, lloc i hora indicats a 'anunci de la
licitacio tindra lloc I'acte privat d’obertura dels sobres B presentats per les empreses admeses,
relatiu als criteris d’adjudicacioé avaluables en funcié d’'un judici de valor . L’acte d’obertura
podra fer-se en sessié publica sempre que es faci constar al corresponent Quadre de
caracteristiques.
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Posteriorment, es donara a coneixer a través del perfil de contractant la puntuacié obtinguda
per cadascuna de les empreses respecte dels criteris de valoracié que depenguin d’un judici
de valor i es fara 'acte d’obertura publica dels sobres C presentats per les empreses, relatiu
als criteris quantificables de forma automatica.

Un cop acabada l'obertura dels sobres, les empreses licitadores poden fer constar davant
de la Mesa totes les observacions que considerin necessaries, les quals hauran de quedar
reflectides en l'acta.

La Mesa de contractacié podra sol-licitar i admetre I'aclariment o 'esmena d’errors en les
ofertes quan siguin de tipus material o formal, no substancials i no impedeixin coneixer el
sentit de l'oferta. Unicament es permetra l'aclariment o 'esmena d’errors en les ofertes
sempre que no comportin una modificacié o concrecié de I'oferta, amb la finalitat de garantir
el principi d’igualtat de tracte entre empreses licitadores.

Les sol‘licituds d’aclariments o esmenes es duran a terme a través de la funcionalitat que a
aquest efecte té I'eina de Sobre Digital, mitjangant la qual s’adregara un correu electronic a
'adreca o les adreces assenyalades per les empreses licitadores en el formulari d’inscripcio,
amb l'enllag per a qué accedeixin a I'espai de I'eina en qué han d’aportar la documentacio
corresponent.

Aquestes peticions d’esmena o aclariment es comunicaran a I'empresa mitjangant
comunicacio electronica a través de 'e-NOTUM, integrat amb la Plataforma de Serveis de
Contractacié Publica, d’acord amb la clausula vuitena d’aquest plec.

Seran excloses de la licitacié, mitjangant resolucié motivada, les empreses les proposicions
de les quals no concordin amb la documentacioé examinada i admesa, les que excedeixin del
pressupost base de licitacio, modifiquin substancialment els models de proposicié establerts
en aquest plec, comportin un error manifest en I'import de la proposicié i aquelles en les quals
'empresa licitadora reconegui I'existéncia d’error o inconsisténcia que la fa inviable.

L’existéncia d’errors en les proposicions economiques de les empreses licitadores implicara
I'exclusié d’aquestes del procediment de contractacié, quan pugui resultar afectat el principi
d’igualtat, en els casos d’errors que impedeixen determinar amb caracter cert quin és el preu
realment ofert per les empreses i, per tant, impedeixin realitzar la valoracié de les ofertes.

La Mesa podra sol-licitar els informes técnics que consideri necessaris abans de formular la
seva proposta d’adjudicaci6. També podra sol-licitar aquests informes quan consideri
necessari verificar que les ofertes compleixen amb les especificacions técniques dels plecs.
Les proposicions que no compleixin dites prescripcions seran excloses.

També podra requerir informes a les organitzacions socials d’usuaris destinataris de la
prestacid, a les organitzacions representatives de I'ambit d’activitat al qual correspongui
I'objecte del contracte, a les organitzacions sindicals, a les organitzacions que defensin la
igualtat de génere i a altres organitzacions per verificar les consideracions socials i
ambientals.

Els actes d’exclusié de les empreses licitadores adoptats en relacio amb I'obertura dels
sobres B i C, seran susceptibles d'impugnacio en els termes establerts en la clausula
quarantena.
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14.3 En casos d’empat en les puntuacions obtingudes per les ofertes de les empreses
licitadores, tindra preferéncia en I'adjudicacié del contracte:

- La proposicié presentada per aquelles empreses que, al venciment del termini de
presentacio d’ofertes, tinguin en la seva plantilla un percentatge de treballadors amb
discapacitat superior al que els imposi la normativa. Si diverses empreses licitadores de
les que hagin empatat quant a la proposicid més avantatjosa acrediten tenir relacié laboral
amb persones amb discapacitat en un percentatge superior al que els imposi la normativa,
tindra preferéncia en l'adjudicacié del contracte I'empresa licitadora que disposi del
percentatge més alt de treballadors fixos amb discapacitat en la seva plantilla.

- La proposicio presentada per les empreses d’insercioé que regula la Llei 44/2007, de 13
de desembre, per a la regulacio del régim de les empreses d’insercio, que compleixin els
requisits que estableix aquesta normativa per tenir dita consideracio.

- En I'adjudicacio dels contractes relatius a prestacions de caracter social o assistencial, la
proposicid presentada per entitats sense anim de lucre, amb personalitat juridica, sempre
que la seva finalitat o activitat tingui relacié directa amb I'objecte del contracte, segons resulti
dels seus respectius estatuts o regles fundacionals i figurin inscrites en el registre oficial
corresponent.

- La proposicié d’entitats reconegudes com a organitzacions de comerg just per a
'adjudicacié dels contractes que tinguin com a objecte productes en els quals hi hagi
alternativa de comerg just.

- La proposicié presentada per empreses que, al venciment del termini de presentacio
d’ofertes, incloguin mesures de caracter social i laboral que afavoreixin la igualtat
d’oportunitats entre dones i homes.

Les empreses licitadores han d’aportar la documentacié acreditativa dels criteris de
desempat en el moment en qué es produeixi 'empat.

14.4 Subhasta electronica

Es podra utilitzar la subhasta electronica per a la presentacio de millores en els preus o de
nous valors relatius a determinats elements de les ofertes que siguin susceptibles de ser
expressats en xifres o percentatges, que la millorin en el seu conjunt.

14.5 Ofertes amb valors anormals o desproporcionats

La determinacio de les ofertes que presentin uns valors anormals s’ha de dur a terme en
funcié dels limits i els parametres objectius establerts en l'apartat | del quadre de
caracteristiques.

En el supdsit que una o diverses de les ofertes presentades incorrin en presumpcié
d’anormalitat, la Mesa de contractacio requerira a I'/les empresal/es licitadora/es que I'/les
hagi/n presentat perqué les justifiquin i desglossin raonadament i detalladament el baix nivell
dels preus, o de costos, o qualsevol altre parametre sobre la base del qual s’hagi definit la
anormalitat de I'oferta. Per aquest motiu, la Mesa requerira a I'/les empresales licitadoral/es,
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les precisions que consideri oportunes sobre la viabilitat de l'oferta i les pertinents
justificacions. L’empresa licitadora disposara d’un termini de 10 dies per presentar la
informacid i els documents que siguin pertinents a aquests efectes.

Les sol-licituds de justificacio es duran a terme a través de la funcionalitat que a aquest efecte
té I'eina de Sobre Digital, mitjancant la qual s’adregara un correu electronic a I'adrecga o les
adreces assenyalades per les empreses licitadores en el formulari d’inscripcié, amb I'enllag
per a qué accedeixin a I'espai de I'eina en qué han d’aportar la documentacio corresponent.

Aquest requeriment es comunicara a 'empresa mitjangant comunicacié electronica a través
de 'e-NOTUM, integrat amb la Plataforma de Serveis de Contractacié Publica, d’acord amb
la clausula vuitena d’aquest plec.

Transcorregut aquest termini, sila Mesa de contractaci6 no rep la informacié i la
documentacio justificativa sol-licitada, ho posara en coneixement de I'd0rgan de contractacio
i es considerara que la proposicié no podra ser complerta, quedant 'empresa licitadora
exclosa del procediment.

Si la Mesa de contractacié rep la informacio i la documentacio justificativa sol-licitada dins de
termini, 'avaluara i elevara la corresponent proposta d’acceptacié o rebuig de la proposicio,
degudament motivada, a I'd0rgan de contractacid, per tal que aquest decideixi, previ
'assessorament técnic del servei corresponent, o bé l'acceptacié de l'oferta, perqué
considera acreditada la seva viabilitat, o bé, en cas contrari, el seu rebuig.

L’0organ de contractacio rebutjara les ofertes incurses en presumpcié d’anormalitat si es
basen en hipodtesis o practiques inadequades des d'una perspectiva técnica, econdmica o
juridica. Aixi mateix, rebutjara les ofertes si comprova que sén anormalment baixes perqué
vulneren la normativa sobre subcontractacié o no compleixen les obligacions aplicables en
matéria mediambiental, social o laboral, nacional o internacional, inclos I'incompliment dels
convenis col-lectius sectorials vigents, en aplicacié del que estableix I'article 201 de la LCSP.

Quinzena. Classificacié de les ofertes i requeriment de documentacié previ a
I’adjudicacio

15.1 Un cop valorades les ofertes, la mesa de contractacid les classificara per ordre
decreixent i, posteriorment, remetra a I'6rgan de contractacidé la corresponent proposta
d’adjudicacié.

Per realitzar aquesta classificacio, la mesa tindra en compte els criteris d’adjudicacio
assenyalats en l'apartat H del quadre de caracteristiques i en 'anunci.

SiI'drgan de contractacié té indicis fonamentats de conductes col-lusodries en el procediment
de contractacié en tramitacio, en el sentit que defineix I'article 1 de la Llei 15/2007, de 3 de
juliol, de defensa de la competéncia, els traslladara, d’ofici o a instancia de la mesa de
contractacid, a I'Autoritat Catalana de la Competéncia (ACCO), per tal que emeti un informe
sobre el caracter fundat o no d’aquests indicis. La remissié de la documentacié a TACCO
suposa la suspensio immediata de la licitacio.

D’acord amb l'article 150 de la LCSP, en cas que I'informe de '’ACCO conclogui que hi ha
indicis fundats de conducta col-lusoria I'd6rgan de contractacié remetra a les empreses
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licitadores afectades la documentacié necessaria perqué en un termini de 10 dies habils
al-leguin tot el que considerin convenient en defensa dels seus drets i resoldra de manera
motivada el que sigui procedent. En cas que resolgui que hi ha indicis fundats de conductes
col-lusories, excloura del procediment de contractaci6 a les empreses licitadores
responsables d’aquesta conducta, ho notificara a totes les empreses licitadores i continuara
el procediment de contractacio amb les empreses licitadores restants.

Aquest procediment també s’aplicara quan en I'exercici de les seves funcions la mesa de
contractacio o, si escau, I'érgan de contractacié aprecii possibles indicis de col-lusioé entre
empreses que concorrin agrupades en una unio temporal.

La proposta d’adjudicacié de la mesa no crea cap dret a favor de I'empresa licitadora
proposada com a adjudicataria, ja que I'd6rgan de contractacié podra apartar-se’n sempre que
motivi la seva decisio.

15.2 Un cop acceptada la proposta de la mesa per I'd6rgan de contractacio, els serveis
corresponents requeriran a 'empresa licitadora que hagi presentat la millor oferta per a que,
dins del termini de deu dies habils a comptar des del seglient a aquell en qué hagués
rebut el requeriment, presenti la documentacié justificativa a qué es fa esment a continuacio.

Aquest requeriment s’efectuara mitjangant notificacié electronica a través de 'eNOTUM,
integrat amb la Plataforma de Serveis de Contractacié Publica, d’acord amb la clausula
vuitena d’aquest plec.

L’aportacié de documentacié es dura a terme a través de la funcionalitat que a aquest efecte
té I'eina de Sobre Digital, mitjancant la qual s’enviara un correu electronic a I'adreca o les
adreces assenyalades per les empreses licitadores en el formulari d’inscripcio, amb I'enllag
per a qué accedeixin a I'espai de I'eina en qué han d’aportar la documentacié corresponent.

A.1 Empreses no inscrites en el Registre Electronic d’Empreses Licitadores (RELI) o
en el Registre Oficial de Licitadors i Empreses Classificades del Sector Public o que
no figurin en una base de dades nacional d’un Estat membre de la Uni6é Europea

L’empresa licitadora que hagi presentat la millor oferta haura d’aportar la documentacio
seguent —aquesta documentacid, si escau, també s’haura d’aportar respecte de les
empreses a les capacitats de les quals es recorri -:

- Documentacié corresponent acreditativa de la capacitat d’obrar i de la personalitat juridica,
d’acord amb les previsions de la clausula novena.

- Documents acreditatius de la representacio i personalitat juridica de les persones signants
de les ofertes: poder per compareéixer o signar proposicions en nom d’un altre i el document
nacional d’identitat o el passaport. L'empresa ho pot acreditar mitjangant la inscripcié al
registre Representa.

- Documentacié acreditativa del compliment dels requisits especifics de solvéncia o del
certificat de classificacio corresponent.

Aixi mateix, 'empresa licitadora que hagi presentat la millor oferta haura d’aportar:
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- Si s’escau, certificats acreditatius del compliment de les normes de garantia de la
qualitat i de gestié6 mediambiental.

- Documents acreditatius de l'efectiva disposicié de mitjans que s’hagi compromeés a
dedicar o adscriure a I'execucio del contracte d’acord amb I'article 76.2 de la
LCSP.

- Document acreditatiu de la constitucid de la garantia definitiva, d’acord amb el que
s’estableix a la clausula setzena (excepte en el cas que la garantia es constitueixi mitjangant
la retencio sobre el preu).

- Resguard acreditatiu d’haver efectuat el pagament de les despeses de publicitat
corresponents, l'import maxim de les quals s’indica en lapartat S del quadre de
caracteristiques.

- Qualsevol altra documentacié que, especificament i per la naturalesa del contracte, es
determini en 'apartat J del quadre de caracteristiques del contracte.

- En cas que I'empresa recorri a les capacitats d’altres entitats, el compromis de disposar
dels recursos necessaris al qual es refereix 'article 75.2 de la LCSP.

A.2. Empreses inscrites en el Registre Electronic d’Empreses Licitadores (RELI) o en
el Registre Oficial de Licitadors i Empreses Classificades del Sector Public o que
figurin en una base de dades nacional d’un Estat membre de la Unié Europea

L’empresa que hagi presentat la millor oferta ha d’aportar tota la documentacio relativa a la
capacitat i solvencia requerida per participar en la licitacié que no consti inscrita en aquests
registres o no hi consti vigent o actualitzada, d’acord amb el previst en la clausula onzena
d’aquest plec, aixi com la documentacié seguent:

- En cas que 'empresa recorri a les capacitats d’altres entitats, el compromis de disposar
dels recursos necessaris al que es refereix I'article 75.2 de la LCSP.

- Documents acreditatius de l'efectiva disposicié de mitjans que s’hagi compromeés a
dedicar o adscriure a I'execucié del contracte d’acord amb l'article 76.2 de la LCSP.

- Document acreditatiu de la constitucid de la garantia definitiva, d’acord amb el que
s’estableix a la clausula setzena.

- Resguard acreditatiu d’haver efectuat el pagament de les despeses de publicitat
corresponents, l'import maxim de les quals s’indica en lapartat S del quadre de
caracteristiques, si s’escau.

- Qualsevol altra documentacié que, especificament i per la naturalesa del contracte, es
determini en 'apartat J del quadre de caracteristiques del contracte.

15.3 Un cop aportada per I'empresa licitadora que hagi presentat la millor oferta la
documentacié requerida, aquesta es qualificara. Si s’observa que en la documentacio
presentada hi ha defectes o errors de caracter esmenable, s’ha de comunicar a les empreses
afectades perqué els corregeixin o esmenin en el termini maxim de 3 dies habils.
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Les sol-licituds d’esmenes es duran a terme a través de la funcionalitat que a aquest efecte
té I'eina de Sobre Digital, mitjancant la qual s’adregara un correu electronic a I'adrecga o les
adreces assenyalades per 'empresa o empreses licitadores en el formulari d’inscripcio, amb
l'enllag per a qué accedeixin a I'espai de I'eina en qué han d’aportar la documentacio
corresponent.

Aquestes peticions d’esmena es comunicaran a I'empresa mitjangant comunicacié
electronica a través de I'e-NOTUM, integrat amb la Plataforma de Serveis de Contractacié
Publica, d’acord amb la clausula vuitena d’aquest plec.

En el cas que no es complimenti adequadament el requeriment de documentacioé en el termini
assenyalat, o bé en el termini per esmenar que es doni, s’entendra que I'empresa licitadora
ha retirat la seva oferta i es procedira a requerir la mateixa documentacié a I'empresa
licitadora seguent, per l'ordre en qué hagin quedat classificades les ofertes. Aquest fet
comporta I'exigéncia de I'import del 3 per cent del pressupost base de licitacio, IVA exclos,
en concepte de penalitat, que es fara efectiu en primer lloc contra la garantia provisional que,
en el seu cas, s’hagués constituit i, a més, pot donar lloc a declarar a 'empresa en prohibicio
de contractar per la causa prevista en l'article 71.2.a de la LCSP.

Aixi mateix, I'eventual falsedat en alldo declarat per les empreses licitadores en el DEUC
0 en altres declaracions pot donar lloc a la causa de prohibicié de contractar amb el sector
public prevista en l'article 71.1.e de la LCSP.

Setzena. Garantia definitiva

16.1 L’import de la garantia definitiva és el que s’assenyala en I'apartat L del quadre de
caracteristiques.

16.2 Les garanties es poden prestar en alguna de les formes segtients:

a) En efectiu o en valors de deute public amb subjeccid, en cada cas, a les condicions
establertes reglamentariament. L'efectiu i els certificats d’immobilitzacié en els valors
anotats s’han de dipositar a la Caixa General de Diposits de la Tresoreria General de la
Generalitat de Catalunya o a les caixes de diposits de les tresoreries territorials.

b) Mitjangant aval, prestat en la forma i condicions establertes reglamentariament, per algun
dels bancs, caixes d’estalvi, cooperatives de crédit, establiments financers de credit o
societats de garantia reciproca autoritzats per operar a Espanya, que s’han de dipositar
en algun dels establiments esmentats en 'apartat a).

¢) Mitjancant contracte d’asseguranca de caucié amb una entitat asseguradora autoritzada
per a operar en la forma i condicions establertes reglamentariament. El certificat de
'asseguranca s’ha de lliurar en els establiments assenyalats en I'apartat a).

d) Mitjancant retencié en el preu, d’acord amb alld que disposa I'article 108.2 de la LCSP.
Aquesta s’efectuara amb deduccié del seu import integre de la primera factura
presentada.
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16.3 En el cas d’'unié temporal d’empreses, la garantia definitiva es pot constituir per una
o varies de les empreses participants, sempre que en conjunt arribi a la quantia requerida
en l'apartat L del quadre de caracteristiques i garanteixi solidariament a totes les
empreses integrants de la unié temporal.

16.4 La garantia definitiva respon dels conceptes definits en I'article 110 de la LCSP.

16.5 En cas d’amortitzacié o substitucid total o parcial dels valors que constitueixen la
garantia, 'empresa adjudicataria esta obligada a reposar-los en la quantia necessaria per
tal que I'import de la garantia no minvi per aquest motiu, havent de quedar constancia
documentada de 'esmentada reposicio.

16.6 Quan a consequeéncia de la modificacié del contracte, el seu valor total experimenti
variacio, la garantia constituida s’haura d’ajustar a la quantia necessaria perqué es mantingui
la deguda proporcié entre la garantia i el pressupost del contracte vigent en cada moment,
en el termini de quinze dies a comptar des de la data en qué es notifiqui a 'empresa I'acord
de modificacié. A aquests efectes, no es consideraran les variacions de preu que es
produeixin com a una consequéncia d’'una revisié d’aquest de conformitat amb el que
assenyala el capitol relatiu a la revisié de preus en els contractes del sector public de la
LCSP.

16.7 Quan es facin efectives sobre la garantia les penalitats o indemnitzacions exigibles a
'empresa adjudicataria, aquesta haura de reposar o ampliar la garantia, en la quantia que
correspongui, en el termini de quinze dies des de I'execucid.

16.8 En el cas que la garantia no es reposi en els supodsits esmentats en l'apartat
anterior, SEMSA pot resoldre el contracte.

Dissetena. Decisi6é de no adjudicar o subscriure el contracte i desistiment

L’'dorgan de contractacié podra decidir no adjudicar o subscriure el contracte, per raons
d’interés public degudament justificades i amb la corresponent notificacié a les empreses
licitadores, abans de la formalitzacié del contracte.

També podra desistir del procediment, abans de la formalitzacié del contracte, notificant-ho
a les empreses licitadores, quan aprecii una infracci® no esmenable de les normes de
preparacio del contracte o de les reguladores del procediment d’adjudicacio.

En ambdds suposits es compensara a les empreses licitadores per les despeses en qué
hagin incorregut.

La decisié de no adjudicar o subscriure el contracte i el desistiment del procediment
d’adjudicacié es publicara en el perfil de contractant.

Divuitena. Adjudicacié del contracte

18.1 Un cop presentada la documentacié a qué fa referéncia la clausula quinzena,
'dérgan de contractacié acordara I'adjudicacié del contracte a 'empresa o les empreses
proposades com a adjudicataries, dins del termini de cinc dies habils seglents a la
recepci6 de dita documentacio.
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La licitacié no es declarara deserta si hi ha alguna proposicié que sigui admissible d’acord
amb els criteris que figuren en aquest plec. La declaracié, en el seu cas, que aquest
procediment ha quedat desert es publicara en el perfil de contractant.

18.2 La resolucié d’adjudicacié del contracte es notificara a les empreses licitadores
mitjangant notificacid electronica a través de I'e-NOTUM, d’acord amb la clausula
vuitena d’aquest plec, i es publicara en el perfil de contractant de I'd6rgan de contractacio
dins del termini de 15 dies, indicant el termini en qué s’haura de procedir a la formalitzacié
del contracte.

A aquest efecte, s’enviara, a I'adrega de correu electronic —i, en cas que s’hagi informat, al
telefon mobil- que les empreses licitadores hagin designat en presentar les seves
proposicions, un avis de la posada a disposiciéo de la notificacié. Aixi mateix, el correu
electronic contindra 'enllag per accedir-hi.

D’acord amb alldo previst a larticle 13.1.d de la Llei 19/2014, del 29 de desembre, de
transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern, juntament amb I'acord d’adjudicacié es
publicaran en el perfil de contractant la identitat de I'adjudicatari, el nombre de licitadors, el quadre
comparatiu d’ofertes i les puntuacions respectives, i també els acords i informes técnics del
procés de contractacio.

Dinovena. Formalitzacio6 i perfeccioé del contracte

19.1 El contracte es formalitzara en document privat, mitjancant signatura electronica
avangada basada en un certificat qualificat de signatura electronica.

L'empresa o les empreses adjudicataries podran sol-licitar que el contracte s’elevi a
escriptura publica, essent al seu carrec les despeses corresponents.

19.2 En el cas de contractes que siguin susceptibles de recurs especial en matéria de
contractacié, d’acord amb el que estableix l'article 44 de la LCSP, la formalitzacio del
contracte s’efectuara un cop transcorregut el termini minim de quinze dies habils des que es
remeti a les empreses licitadores la notificacié de I'adjudicacié a qué es refereix la clausula
anterior.

Els serveis dependents de I'drgan de contractacié requeriran a 'empresa o les empreses
adjudicataries per a qué formalitzin el contracte en un termini no superior a cinc dies a
comptar del seglent a aquell en qué hagi rebut el requeriment, una vegada transcorregut el
termini previst en el paragraf anterior sense que s’hagi interposat recurs especial en matéria
de contractacio que porti aparellada la suspensié de la formalitzacié o que '6rgan competent
per a la resolucio del recurs hagi aixecat la suspensio.

19.3 En el cas de contractes que no siguin susceptibles de recurs especial en matéria de
contractacié, d’acord amb el que estableix l'article 44 de la LCSP, la formalitzacié del
contracte s’efectuara en el termini maxim de quinze dies habils seglients a aquell en qué es
rebi la notificacié de I'adjudicacio a les empreses licitadores a qué es refereix la clausula
anterior.
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Quan el procediment es tramiti aplicant mesures de gestié eficient, d’acord amb l'article 8.i
del DL 3/2016, el contracte es formalitzara en un termini maxim de cinc dies, a comptar de
'endema de la notificacié de I'adjudicacio, tot i que I'organ de contractacié podra ampliar
aquest termini per motius justificats que han de constar a I'expedient.

19.4 Si el contracte no es formalitza en el termini indicat en I'apartat anterior per causes
imputables a 'empresa adjudicataria, se li exigira 'import del 3 per cent del pressupost base
de licitacio, IVA exclos, en concepte de penalitat, que es fara efectiu en primer lloc contra la
garantia definitiva, si s’ha constituit. A més, aquest fet pot donar lloc a declarar a 'empresa
en prohibicié de contractar, d’acord amb l'article 71.2 b de la LCSP.

Si el contracte no es formalitza en el termini indicat per causes imputables a SEMSA, s’haura
d'indemnitzar a I'empresa adjudicataria pels danys i perjudicis que la demora li pugui
ocasionar.

En el suposit que el contracte no es pugui formalitzar amb I'empresa adjudicataria,
s’adjudicara a 'empresa seguent que hagi presentat la millor oferta d’acord amb I'ordre en
qué hagin quedat classificades les ofertes, amb la presentacio prévia de la documentacié a
que es refereix la clausula quinzena, essent aplicables els terminis previstos en els apartats
anteriors.

19.5 Les empreses que hagin concorregut amb el compromis de constituir-se en UTE hauran
de presentar, un cop s’hagi efectuat I'adjudicacié del contracte al seu favor, I'escriptura
publica de constitucié de la unié temporal (UTE) en la qual consti el nomenament de la
persona representant o de la persona apoderada Unica de la unié amb poders suficients per
exercir els drets i complir les obligacions que es derivin del contracte fins a la seva extincio.

19.6 El contingut del contracte sera el que estableixen els articles 35 de la LCSP i 71 del
RGLCAP i no incloura cap clausula que impliqui alteracio dels termes de I'adjudicacio.

19.7 El contracte es perfeccionara amb la seva formalitzacié i aquesta sera requisit
imprescindible per poder iniciar-ne I'execucio.

19.8 La formalitzacié d’aquest contracte, juntament amb el contracte, es publicara en un
termini no superior a quinze dies després del seu perfeccionament en el perfil de
contractant.

Si el contracte és subjecte a regulacié harmonitzada, I'anunci de formalitzacié es publicara,
a més, en el Diari Oficial de la Unié Europea.

19.9 Un cop formalitzat el contracte, es comunicara al Registre Public de Contractes de la
Generalitat de Catalunya, per a la seva inscripcio, les dades basiques, entre les quals
figuraran la identitat de I'empresa adjudicataria, I'import d’adjudicacié del contracte,
juntament amb el desglossament corresponent de I'lVA; i posteriorment, si s’escau, les
modificacions, les prorrogues, les variacions de terminis o de preus, I'import final i I'extincio
del contracte.

Les dades contractuals comunicades al registre public de contractes seran d’accés public,
amb les limitacions que imposen les normes sobre proteccio de dades, sempre que no tinguin
caracter de confidencials.
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Il. DISPOSICIONS RELATIVES A L’EXECUCIO DEL CONTRACTE
Vintena. Condicions especials d’execucié
A. En tots els casos:

20.1 Les condicions especials en relacié amb I'execucid, d’obligat compliment per part de
'empresa o les empreses contractistes i, si escau, per I'empresa o les empreses
subcontractistes, son les que s’estableixen en 'apartat M del quadre de caracteristiques,
aixi com les que s’estableixen com a tals en altres clausules d’aquest plec.

B. Condicions especials d’execucio del contracte relacionades amb la contractacio
publica socialment responsable de productes electronics (En el cas de contractes de
serveis de productes electronics / contractes de serveis que incloguin
subministraments que tinguin per objecte béns electronics en I'ambit de la tecnologia
de la informacio i de la comunicacio):

20.2 L’empresa contractista, sigui fabricant o distribuidora de productes electronics, vetllara
pel compliment dels drets laborals i de les normes de seguretat en les cadenes de
subministrament i en les fabriques on es produeixen els béns objecte d’aquest contracte.

A aquests efectes, les empreses contractistes, fabricants o distribuidores de productes
electronics, es comprometen a:

Actuar amb la deguda diligéncia i acreditar, si s’escau, esfor¢os raonables i proporcionats,
per tal que a les fabriques de produccio dels béns electronics objecte d’aquest contracte es
compleixi I'establert al Codi basic de normes laborals en la produccié de béns electronics
que consta com a Annex num. 2 a la Instruccié 5/2020, de manera que es realitzi
I'aprovisionament dels béns esmentats per mitja de condicions de comercialitzacié justa.

20.3 Aixi mateix, les empreses contractistes d’'un contracte de serveis de productes
electronics, ja siguin fabricants o distribuidors, s’obliguen a:

- Lliurar al responsable del contracte designat per I'entitat contractant, en el termini maxim
de 25 dies laborals des de la formalitzacié del contracte, el Formulari de divulgacio,
degudament complimentat, que s’adjunta com a Annex 3 a la Instruccié 5/2020, en el que
facilitara la informacié sobre les fabriques encarregades de la produccié dels béns
(denominacié i domicili social) i sobre els productes i components objecte del contracte
produits a cada fabrica. El contractista ha de comunicar a I'érgan de contractacié, qualsevol
canvi en la informacié inclosa en el Formulari de divulgacio.

- Comunicar, si s’escau, per escrit al responsable del contracte designat per I'entitat
contractant aquelles practiques de les fabriques encarregades de la produccié dels béns
electronics objecte del contracte que considera que poden contribuir o provocar
'incompliment del Codi basic de normes laborals en la produccié de béns electronics que
s’adjunta com a Annex 2 a la Instruccio 5/2020, i informar sobre com el contractista (si és un
mer distribuidor) pot exercir la seva influéncia per gestionar aquestes possibles practiques.
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20.4 Aquesta clausula s’aplica respecte dels productes electronics seglents: ordinadors de
sobretaula, ordinadors portatils, estacions de treball, tauletes i clients lleugers; pantalles i
monitors; periférics (ratolins, teclats, palanques de control, cables i auriculars); escaners,
impressores, faxos, fotocopiadores i equips multifuncié; productes TIC per a empreses
(commutadors, enrutadors, supercomputadors, servidors i sistemes d’emmagatzematge); i
teléfons intel-ligents i teléfons IP.

20.5 El seguiment i control material de les activitats que hagin d’avaluar el grau de
compliment dels drets laborals i les normes de seguretat en les cadenes de producci6 dels
béns electronics objecte del contracte es realitzara per la Direccié General de Contractacio
Publica del Departament d’Economia i Hisenda de la Generalitat de Catalunya. Aquesta
Direccié General disposara de la col-laboracié externa d'una entitat acreditada, amb personal
qualificat i de reconeguda experiéncia en la inspeccio i avaluacié del compliment de la
normativa laboral de les fabriques de produccié i tallers de muntatge dels equips electronics
objecte del contracte, tant en 'ambit nacional com internacional, sigui o no dels paisos de la
Unié Europea.

Les empreses contractistes de productes electronics, ja siguin distribuidores o fabricants,
facilitaran la identificacié de la procedéncia originaria i la tragabilitat del procés de produccié
i muntatge dels components dels equips en tot alld que els sigui possible per tal de fer viables
els treballs d’enquesta i visites aleatories per part de dita entitat externa acreditada als
centres de produccidé, de manera que pugui determinar el major o menor grau de compliment
dels drets laborals basics en el marc de les Convencions fonamentals de I'Organitzacio
Internacional del Treball.

Vint-i-unena. Execucio6 i supervisio dels serveis

El contracte s’executara amb subjecci6 al que estableixin les seves clausules i els plecs i
conforme amb les instruccions que en la seva interpretacié doni a 'empresa o empreses
contractistes la persona responsable del contracte a la qual es refereix la clausula vint-i-
quatrena d’aquest plec.

Vint-i-dosena. Programa de treball

L’empresa o empreses contractistes estaran obligades a presentar un programa de treball
que haura d’aprovar I'dérgan de contractacio quan aixi es determini en 'apartat T del quadre
de caracteristiques i, en tot cas, en els serveis que siguin de tracte successiu.

Vint-i-tresena. Compliment de terminis i correcta execucié del contracte

23.1 L’empresa contractista esta obligada a complir el termini total d’execucioé del contracte
i els terminis parcials fixats, si s’escau, en el programa de treball.

23.2 Si I'empresa contractista incorregués en demora respecte del compliment dels
terminis total o parcials, per causes que li siguin imputables, SEMSA podra optar,
ateses les circumstancies del cas, per la resolucié del contracte amb pérdua de la
garantia o per la imposicié de les penalitats, en la forma i condicions establertes en els
articles 193 194 de la LCSP.
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SEMSA tindra la mateixa facultat si 'empresa contractista incompleix parcialment, per
causes imputables que li siguin imputables, I'execucioé de les prestacions definides en el
contracte.

Si el retard respecte al compliment dels terminis fos produit per motius no imputables a
'empresa contractista i aquesta ofereix complir si se li amplia el termini inicial d’execucio, se
li concedira un termini, almenys, igual al temps perdut, a menys que el contractista en demani
un altre de més curt.

En tot cas, la constitucié en demora de 'empresa contractista no requerira intimacié prévia
per part de SEMSA.

23.3 En cas de compliment defectuds de la prestacio objecte del contracte o d'incompliment
dels compromisos assumits per 'empresa o les empreses contractistes o de les condicions
especials d’execucio establertes en la clausula vintena d’aquest plec es podra acordar la
imposicié de les penalitats d’acord amb el que es detalla al quadre de caracteristiques.

En cas d’'incompliment de les obligacions en matéria mediambiental, social o laboral a qué
es refereix la clausula vint-i-novena d’aquest plec, s'imposaran les penalitats d’acord amb el
que es detalla al quadre de caracteristiques.

En cas d’'incompliment de I'obligacié d’'informacié sobre les condicions de subrogacié en
contractes de treball, s'imposaran, dins dels limits establerts en I'article 192 de la LCSP, les
seguents penalitats:

- Penalitzacions per no facilitar o facilitar de manera incorrecta les dades de
personal adscrit a la prestaciéo del servei quan dita informacioé li hagi estat
requerida pel SEM. L’import econdmic per incorrer en aquest incompliment
contractual sera determinat oportunament pel SEM i podra suposar un import entre
500Euros i 1.000Euros, per cada jornada en que es detecti aquesta mancancga.

23.4 En cas dincompliment de l'obligacié de I'empresa contractista de remetre relacio
detallada de subcontractistes o subministradors i justificant de compliment dels pagaments,
prevista en la clausula trenta-quatrena d’aquest plec, es podran imposar les penalitats, de
les quals respondra la garantia definitiva, d’acord amb el que estableixi el quadre de
caracteristiques, si escau.

En cas de resolucié judicial o arbitral ferma aportada per la subcontractista o per la
subministradora a I'drgan de contractacié que acrediti la manca de pagament en termini per
la contractista a una subcontractista o subministradora vinculada a I'execucié del contracte,
i que aquesta demora en el pagament no estigui motivada per I'incompliment d'alguna de les
obligacions contractuals assumides per la subcontractista o subministradora en I'execucio de
la prestacid, s'imposaran, en tot cas, les penalitats a la contractista, de les quals respondra
la garantia definitiva, d’acord amb el que estableixi el quadre de caracteristiques, si s’escau.

23.5 El compliment de la normativa de competéncia es considera una obligacié contractual
essencial. L'incompliment per part de 'empresa contractista del dret de la competéncia en una
resolucio ferma d’una autoritat de competéncia pot donar lloc a les penalitats seguients que es
determinin al Quadre de Caracteristiques.
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També, atés el caracter d’obligacié contractual essencial, aquest incompliment sera causa
de resolucié del contracte.

Aixi mateix, 'Administracié podra iniciar una reclamacié de danys, de conformitat amb el
Reial decret llei 9/2017, de 26 de maig.

23.6 Els imports de les penalitats que s’imposin es faran efectius mitjangant la deduccio
de les quantitats que, en concepte de pagament total o parcial, s’hagin d’abonar a
'empresa contractista o sobre la garantia que, si s’escau, s’hagués constituit, quan no es
puguin deduir dels pagaments esmentats.

En els suposits d'incompliment parcial o compliment defectués o de demora en I'execucié en
qué no estigui prevista penalitat o aquesta no cobreix els danys causats a I’Administracio,
s’exigira al contractista la indemnitzacié per danys i perjudicis.

Vint-i-quatrena. Persona responsable del contracte

Amb independéncia de la unitat encarregada del seguiment i I'execucié ordinaria del
contracte que s’indica en l'apartat U del quadre de caracteristiques, es designara una
persona responsable del contracte que exercira les funcions seglents:

- Supervisar I'execucidé del contracte i prendre les decisions i dictar les instruccions
necessaries per assegurar la correcta realitzacié de la prestacié, sempre dins de les
facultats que li atorgui '6rgan de contractacio.

- Adoptar la proposta sobre la imposicio de penalitats.

- Emetre un informe on determini si el retard en I'execucié és produit per motius
imputables al contractista.

Les instruccions donades per la persona responsable del contracte configuren les
obligacions d’execucio del contracte juntament amb el seu clausulat i els plecs.

La persona responsable del contracte es designara al quadre de caracteristiques.
Vint-i-cinquena. Resolucié d’incidéncies

Les incidéncies que puguin sorgir entre SEM, SA i 'empresa contractista en I'execucio del
contracte, per diferéncies en la interpretacié del que s’ha convingut o bé per la necessitat de
modificar les condicions contractuals, es tramitaran mitjangant expedient contradictori que
incloura necessariament les actuacions descrites en l'article 97 del RGLCAP.

Llevat que motius d’interés public ho justifiquin o la naturalesa de les incidéncies ho
requereixi, la seva tramitacié no determinara la paralitzacié del contracte.

Vint-i-sisena. Resolucié de dubtes técnics interpretatius

Per a la resoluciéo de dubtes técnics interpretatius que puguin sorgir durant I'execucio del
contracte es pot sol-licitar un informe técnic extern a SEMSA i no vinculant.
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IV.- DISPOSICIONS RELATIVES ALS DRETS | OBLIGACIONS DE LES PARTS

Vint-i-setena. Abonaments a ’empresa contractista

27.1 L'import dels serveis executats s’acreditara de conformitat amb el plec de prescripcions
técniques, per mitja dels documents que acreditin la realitzacié total o parcial, si s’escau, del
contracte.

27.2 El pagament a I'empresa contractista s’efectuara contra presentacid de factura
expedida d’acord amb la normativa vigent sobre factura electronica, en els terminis i les
condicions establertes en I'article 198 de la LCSP.

D’acord amb el que estableix la Llei 25/2013, de 27 de desembre, d’'impuls de la factura
electronica i creacid del registre comptable de factures en el sector public, les factures s’han
de signar amb signatura avangada basada en un certificat qualificat, i han d’incloure,
necessariament, el numero d’expedient de contractacié.

El format de la factura electronica i signatura s’han d’ajustar al que disposa I'annex 1 de
I'Ordre ECO/306/2015, de 23 de setembre, per la qual es regula el procediment de tramitacio
i anotacié de les factures en el Registre comptable de factures en 'ambit de 'administracio
de la Generalitat de Catalunya i el sector public que en depén.

La plataforma e.FACT és el punt general dentrada de factures electroniques de
I’Administracio de la Generalitat de Catalunya i del seu Sector Public.

Les dades identificatives de I'drgan administratiu amb competéncies en matéria de
comptabilitat publica, de I'érgan de contractacio i del destinatari, que 'empresa contractista
haura de fer constar en les factures corresponents, son les seglents:

Als efectes de la factura electronica, s’informa que la unitat tramitadora és A09006572
A09006572 I'drgan gestor és A09006572, i I'oficina comptable és A09006572.

El seguiment de I'estat de les factures es podra consultar al web del Departament d’Economia
i Hisenda a 'apartat de Tresoreria i Pagaments (consulta de I'estat de factures i pagaments
de documents), a partir de 'endema del registre de la factura.

27.3 En cas de retard en el pagament, el contractista té dret a percebre, en els termes i les
condicions legalment establerts, els interessos de demora i la indemnitzacio
corresponent pels costos de cobrament en els termes establerts en la Llei 3/2004, de 29
de desembre, per la qual s’estableixen mesures de lluita contra la morositat en les
operacions comercials

27.4 L’empresa contractista podra realitzar els treballs amb major celeritat de la necessaria
per a executar els serveis en el termini o terminis contractuals. Tanmateix, no tindra dret
a percebre en cada any, qualsevol que sigui I'import del qué s’ha executat o de les
certificacions expedides, major quantitat que la consignada a l'anualitat corresponent,
afectada pel coeficient d’adjudicacio.

27.5 L’empresa contractista podra transmetre els drets de cobrament en els termes i
condicions establerts en I'article 200 de la LCSP.
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Vint-i-vuitena. Responsabilitat de ’'empresa contractista

L’empresa contractista és responsable de la qualitat técnica dels treballs que dugui a terme
i de les prestacions i serveis realitzats, aixi com també de les conseqliéncies que es
dedueixin per a SEMSA o per a terceres persones de les omissions, errors, métodes
inadequats o conclusions incorrectes en I'execucio del contracte.

L’empresa contractista executa el contracte al seu risc i ventura i esta obligada a indemnitzar
els danys i perjudicis que es causin a terceres persones com a conseqiéncia de les
operacions que requereixi 'execucié del contracte, excepte en el cas que els danys siguin
ocasionats com a consequéncia immediata i directa d’'una ordre de SEMSA.

Vint-i-novena. Altres obligacions de ’empresa contractista

a) L’'empresa contractista esta obligada en I'execucié del contracte al compliment de les
obligacions aplicables en matéria mediambiental, social o laboral que estableixen el dret de
la Unié Europea, el dret nacional, els convenis col-lectius o les disposicions de dret
internacional mediambiental, social i laboral que vinculin a I'Estat, i en particular les que
estableix 'annex V de la LCSP.

També esta obligada a complir les disposicions vigents en matéria d’integracio social de
persones amb discapacitat i fiscals.

L’incompliment de les obligacions en matéria mediambiental, social o laboral esmentades
i, en especial, els incompliments o els retards reiterats en el pagament dels salaris o
I'aplicacié de condicions salarials inferiors a les derivades dels convenis col-lectius que sigui
greu i dolosa, donara lloc a la imposicié de penalitats a qué es refereix la clausula vint-i-
tresena d’aquest plec.

b) L'empresa contractista s’obliga a complir les condicions salarials dels treballadors de
conformitat amb el conveni col-lectiu sectorial aplicable de conformitat amb el quadre
de caracteristiques, si s’escau.

c) L’'empresa contractista s’obliga a aplicar en executar les prestacions propies del servei
les mesures destinades a promoure la igualtat entre homes i dones.

d) L'empresa contractista ha d’emprar el catala en les seves relacions amb SEMSA
derivades de I'execucio de I'objecte d’aquest contracte. Aixi mateix, I'empresa contractista
i, si escau, les empreses subcontractistes han d’emprar, almenys, el catala en els retols, les
publicacions, els avisos i en la resta de comunicacions de caracter general que es derivin
de I'execucié de les prestacions objecte del contracte.

L’empresa contractista ha de lliurar els treballs objecte d’aquest contracte, almenys, en
catala. Especificament, 'empresa contractista ha de redactar en llengua catalana la
documentacio del projecte i les llegendes dels planols i documentacio técnica annexa, tant
en paper com en suport digital, que s’obtingui com a resultat de la realitzacié dels treballs
segons les determinacions del clausulat especific del plec de prescripcions técniques
particulars.
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Aixi mateix, 'empresa contractista assumeix I'obligacié de destinar a I'execucié del contracte
els mitjans i el personal que resultin adients per assegurar que es podran realitzar les
prestacions objecte del servei en catala. A aquest efecte, 'empresa adjudicataria haura
d’adoptar les mesures de formacio del seu personal necessaries per garantir que el personal
que, si escau, pugui relacionar-se amb el public, tingui un coneixement suficient de la llengua
catalana per desenvolupar les tasques d’atencid, informacio i comunicacié de manera fluida
i adequada.

En tot cas, 'empresa contractista i, si escau, les empreses subcontractistes, queden
subjectes en I'execucid del contracte a les obligacions derivades de la Llei 1/1998, de 7 de
gener, de politica linguistica i de les disposicions que la desenvolupen. En I'ambit territorial
de la Vall d’Aran, les empreses contractistes i, si escau, les empreses subcontractistes, han
d’emprar 'aranés d’acord amb la Llei 35/2010, d'1 d'octubre, de I'occita, aranés a I'Aran, i
amb la normativa propia del Conselh Generau d’Aran que la desenvolupi.

e) L’empresa contractista, en relacié amb les dades personals a les quals tingui accés
amb ocasié del contracte, s’obliga al compliment de tot alld que estableix la Llei organica
3/2018, de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals, a
la normativa de desenvolupament i al que estableix el Reglament (UE) 2016/679, del
Parlament Europeu i del Consell, de 27 d’abril de 2016, relatiu a la proteccié de les persones
fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure circulacié d’aquestes dades
i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE.

La documentacio i la informacié que es desprengui o a la qual es tingui accés amb ocasio de
I'execucio de les prestacions objecte d’aquest contracte i que correspon a I'’Administracio
contractant responsable del tractament de dades personals, té caracter confidencial i no podra
ésser objecte de reproduccio total o parcial per cap mitja o suport. Per tant, no se’n podra fer
ni tractament ni edicid informatica, ni transmissio a tercers fora de I'estricte ambit de I'execucio
directa del contracte.

f) Lempresa contractista s’obliga a facilitar tota la informacié necessaria per a donar
compliment a la Llei 19/2014 de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacio
publica i bon govern. Aquesta informacié sera facilitada a I'ens contractant prévia sol-licitud
per part d’'aquest. La informacié al complert sera facilitada en un termini d'un mes a comptar
des de la sol'licitud formulada per I'ens contractant, excepte que el contractista pugui
acreditar la impossibilitat material de facilitar la informacié en aquest termini. En cas de no
compliment d’aquesta obligacié de facilitar la informacid, '6rgan de contractacidé queda
facultat per a resoldre el contracte sense que el contractista tingui dret a reclamar cap
indemnitzacié al seu favor. Aixi mateix, I'adjudicatari haura de respondre pels danys i
perjudicis que es derivin per a I'ens contractant de I'incompliment d’aquesta obligacid, havent
de respondre per aquest concepte la garantia definitiva constituida per a I'adjudicatari.

g) L’empresa o les empreses contractistes han d’acreditar, en els casos de contractes de
serveis que tinguin per objecte prestacions que impliquin contacte habitual amb menors,
que el personal que adscriuen a I'execucié del contracte compleix el previst en l'article
13.5 de la Llei organica 1/1996, de 15 de gener, de Proteccid juridica del menor, de
modificacio parcial del Codi Civil i de la Llei d’enjudiciament civil.
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h) L'empresa o les empreses contractistes han de complir les obligacions recollides en
lannex 6 d’aquest plec, relatiu a regles especials respecte del personal de I'empresa
contractista que adscriura a I'execuci6 del contracte.

i) L'empresa contractista, en els casos que aixi s'indiqui al quadre de caracteristiques,
s’obliga a subrogar-se com a ocupadora en les relacions laborals de les persones
treballadores adscrites a I'execucio d’aquest contracte, d’acord amb la informacié sobre les
condicions dels contractes respectius que es facilita en 'annex 7 d’aquest plec.

Aixi mateix, 'empresa contractista esta obligada a proporcionar a '6rgan de contractacio la
informacio relativa a les condicions dels contractes de les persones treballadores que hagin
de ser objecte de subrogacio. En concret, com a part d’aquesta informacid, s’obliga a aportar
les llistes del personal objecte de subrogacié indicant el conveni col-lectiu aplicable i els
detalls de categoria, tipus de contracte, jornada, data d’antiguitat, venciment del contracte,
salari brut anual de cada treballador, aixi com tots els pactes en vigor aplicables als
treballadors als quals afecti la subrogacié. L’'incompliment d’aquesta obligacié donara lloc a
la imposicié de les penalitats establertes en la clausula vint-i-tresena d’aquest plec.

L’empresa contractista assumeix I'obligacié de respondre dels salaris impagats als seus
treballadors que hagin de ser objecte de subrogacio, aixi com de les cotitzacions a la
Seguretat Social meritades, fins i tot en el sup0Osit que aquest contracte es resolgui i els
treballadors siguin subrogats per una nova empresa contractista, sense que en cap cas
I'obligacié esmentada correspongui a aquesta ultima. En aquest cas, SEMSA, una vegada
acreditada la falta de pagament dels salaris esmentats, ha de procedir a la retencio de les
quantitats degudes al contractista per garantir el pagament dels salaris esmentats, i a la no-
devolucié de la garantia definitiva mentre no se n’acrediti 'abonament.

j) L'empresa contractista s’obliga a prestar el servei amb la continuitat convinguda i garantir
als particulars el dret a utilitzar-lo en les condicions que s’hagin establert i mitjancant
I'abonament, si s’escau, de la contraprestacié economica fixada; de cuidar del bon ordre del
servei; d'indemnitzar els danys que es causin a tercers com a consequéncia de les
operacions requerides per portar a terme el servei, amb I'excepcié dels que es produeixin
per causes imputables a SEMSA,; i de lliurar, si s’escau, les obres i instal-lacions a qué estigui
obligat en I'estat de conservaci6 i funcionament adequats.

k) En cas de tractar-se de contractes de serveis que tinguin per objecte desenvolupar i posar
a disposici6é productes protegits per un dret de propietat intel-lectual o industrial, cal tenir en
compte que, d’acord amb l'article 308 de la LCSP, aquests porten aparellada la cessio dels
drets esmentats a ’Administracié contractant, llevat que es prevegi altrament en el plec. A
meés, aquest precepte també disposa que encara que el plec n’exclogui la cessid, I'0rgan de
contractacidé pot sempre autoritzar I'is del producte corresponent als ens, organismes i
entitats pertanyents al sector public.

Trentena. Prerrogatives de SEMSA
Dins dels limits i amb subjeccié als requisits i efectes assenyalats en la LCSP, I'érgan de

contractacio ostenta la prerrogativa de modificar el contracte que haura d’efectuar- se en els
termes de la clausula seguent.
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Els acords que adopti I'd0rgan de contractacioé en I'exercici de dita prerrogativa exhaureixen
la via administrativa i sén immediatament executius.

Aixi mateix, I'organ de contractacid té les facultats dinspeccié de les activitats
desenvolupades per 'empresa contractista durant I'execucio del contracte, en els termes i
amb els limits que estableix la LCSP.

En relacié a la interpretacié del contracte, en el cas que sorgeixin discrepancies entre les
parts, aquest s’interpretara d’acord amb el que disposa I'article 1.281 i seguents del Codi
Civil.

Trenta-unena. Modificacio del contracte

31.1 El contracte només es pot modificar per raons d’interés public, en els casos i en la forma
que s’especifiquen en aquesta clausula i de conformitat amb el que es preveu en els
articles 203 a 207 de la LCSP.

31.2 Modificacions previstes:

La modificacié del contracte es dura a terme en el/s suposit/s, amb les condicions, I'abast i
els limits que es detallen en aquesta clausula i d’'acord amb el quadre de caracteristiques.

Aquestes modificacions son obligatories per a I'empresa contractista. En cap cas la
modificacio del contracte podra suposar I'establiment de nous preus unitaris no previstos en
el contracte.

Abans que 'drgan de contractacio acordi la modificacid del contracte caldra donar audiéncia
al contractista.

31.3 Modificacions no previstes

La modificacio del contracte no prevista en aquesta clausula només podra efectuar-se quan
es compleixin els requisits i concorrin els supdsits previstos en I'article 205 de la LCSP, de
conformitat amb el procediment regulat en l'article 191 de la LCSP i amb les particularitats
previstes en l'article 207 de la LCSP.

Aquestes modificacions sén obligatories per a 'empresa contractista, llevat que impliquin,
ailladament o conjuntament, una alteracio en la seva quantia que excedeixi el 20% del preu
inicial del contracte, IVA exclos. En aquest cas, la modificacid s’acordara per I'drgan de
contractacié amb la conformitat prévia per escrit de 'empresa contractista; en cas contrari,
el contracte es resoldra d’acord amb la causa prevista en I'article 211.1.g) de la LCSP.

31.4 Les modificacions del contracte es formalitzaran de conformitat amb el que estableix
l'article 153 de la LCSP i la clausula dinovena d’aquest plec.

31.5 L’anunci de modificacié del contracte, juntament amb les al-legacions de I'empresa
contractista i de tots els informes que, si s’escau, es sol-licitin amb caracter previ a 'aprovacio
de la modificacid, tant els que aporti 'empresa adjudicataria com els que emeti I'érgan de
contractacid, es publicaran en el perfil de contractant.
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31.6 En els casos en qué es determini el preu mitjancant unitats d’execucié, no tenen la
consideracié de modificacions la variacié que durant 'execucié correcta de la prestacio es
produeixi exclusivament en el nombre d’unitats realment executades sobre les que preveu el
contracte, les quals es poden recollir en la liquidacio, sempre que no representin un
increment de la despesa superior al 10 per cent del preu del contracte.

Trenta-dosena. Suspensio del contracte

El contracte podra ser suspés per acord de SEMSA o perqué el contractista opti per
suspendre el seu compliment, en cas de demora en el pagament del preu superior a 4 mesos,
comunicant-ho a SEMSA amb un mes d’antelacié.

En tot cas, SEMSA ha d’estendre I'acta de suspensié corresponent, d’ofici o a sol-licitud de
I'empresa contractista, de conformitat amb el que disposa l'article 208.1 de la LCSP.

L’acta de suspensid, d’acord amb l'article 103 del RGLCAP, I'’hauran de signar una persona
en representacié de I'érgan de contractacio i 'empresa contractista i s’ha d’estendre en el
termini maxim de dos dies habils, a comptar de 'endema del dia en quée s’acordi la suspensio.

SEMSA ha d’abonar a 'empresa contractista els danys i perjudicis que efectivament se i
causin de conformitat amb el previst en l'article 208.2 de la LCSP. L’abonament dels danys i
perjudicis a 'empresa contractista només comprendra els conceptes que s’indiquen en
aquest precepte.

Trenta-tresena. Clausula ética

33.1 Els alts carrecs, personal directiu, carrecs de comandament, carrecs administratius i
personal al servei de I'Administracié publica i del seu sector public, que intervenen,
directament o indirectament, en el procediment de contractacié publica estan subjectes al
Codi de principis i conductes recomanables en la contractacié publica i s€’ls aplicaran les
seves disposicions de forma transversal a tota actuacié que formi part de qualsevol fase del
procediment de contractacié d’acord amb el grau d’intervencio i de responsabilitat en els
procediments contractuals.

La presentacio de 'oferta per part dels licitadors suposara la seva adhesié al Codi de principis
i conductes recomanables en la contractacié publica d’acord amb els compromisos étics i
d’integritat que formen part de la relacié contractual.

33.2.A Els licitadors, contractistes i subcontractistes assumeixen les obligacions seglents:

a) Observar els principis, les normes i els canons étics propis de les activitats, els oficis i/o
les professions corresponents a les prestacions objecte dels contractes.

b) No realitzar accions que posin en risc l'interés public en I'ambit del contracte o de les
prestacions a licitar.

c) Denunciar les situacions irregulars que es puguin presentar en els processos de
contractacié publica o durant I'execucio dels contractes.
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d) Abstenir-se de realitzar conductes que tinguin per objecte o puguin produir I'efecte
d’impedir, restringir o falsejar la competéncia com per exemple els comportaments col-lusoris
o de competéncia fraudulenta (ofertes de resguard, eliminacié d’ofertes, assignacio de
mercats, rotacio d’ofertes, etc.).

e) En el moment de presentar I'oferta, el licitador ha de declarar si té alguna situacié de
possible conflicte d’interés, als efectes del que disposa l'article 64 de la LCSP, o relacié
equivalent al respecte amb parts interessades en el projecte. Si durant I'execucié del
contracte es produis una situacidé d’aquestes caracteristiques el contractista o
subcontractista esta obligat a posar-ho en coneixement de I'd0rgan de contractacio.

f) Respectar els acords i les normes de confidencialitat.

g) A més, el contractista haura de col-laborar amb I'6rgan de contractacié en les
actuacions que aquest realitzi per al seguiment i/o 'avaluacié del compliment del contracte,
particularment facilitant la informacio que li sigui sol-licitada per a aquestes finalitats i que la
legislacié de transparéncia i la normativa de contractes del sector public imposen als
contractistes en relacié6 amb I’Administracié o administracions de referéncia, sens perjudici
del compliment de les obligacions de transparéncia que els pertoquin de forma directa per
previsio legal.

33.2.B Els licitadors, contractistes i subcontractistes, o llurs empreses filials o vinculades, es
comprometen a complir rigorosament la legislacio tributaria, laboral i de seguretat social i,
especificament, a no fer operacions financeres contraries a la normativa tributaria en paisos
que no tinguin normes sobre control de capitals i siguin considerats paradisos fiscals per la
Unid Europea.

33.3 Totes aquestes obligacions i compromisos tenen la consideracié de condicions
especials d’execucio del contracte.

33.4 Les consequéncies o penalitats per l'incompliment d’aquesta clausula seran les
seguents:

- En cas d’'incompliment dels apartats a), b), ¢), f) i g) de l'apartat 33.2.A s’estableix una
penalitat minima de 0,60 euros per cada 1000 euros del preu del contracte, IVA exclos, que
es podra incrementar de forma justificada i proporcional en funcié de la gravetat dels fets. La
gravetat dels fets vindra determinada pel perjudici causat a l'interés public, la reiteracio dels
fets o 'obtencid d’'un benefici derivat de I'incompliment. En tot cas, la quantia de cada una
de les penalitats no podra excedir del 10% del preu del contracte, IVA exclos, ni el seu total
podra superar en cap cas el 50% del preu del contracte.

- En el cas dincompliment del que preveu la lletra d) de l'apartat 33.2.A l'drgan de
contractacid donara coneixement dels fets a les autoritats competents en matéria de
competéncia.

- En el cas dincompliment del que preveu la lletra e) de l'apartat 33.2.A l'drgan de
contractacié ho posara en coneixement de la Comissié d’Etica en la Contractacié Publica de
la Generalitat de Catalunya perqué emeti el pertinent informe, sens perjudici d’altres
penalitats que es puguin establir.

Sistema de
Salut de Catalunya



emergéencies mediques
HENEN

Informe juridic favorable Geréncia d’Assessorament Juridic Servei Catala de la Salut: 04.05.2023

- En el cas que la gravetat dels fets ho requereixi, I'0rgan de contractacio els posara en
coneixement de I'Oficina Antifrau de Catalunya o dels drgans de control i fiscalitzacié que
siguin competents per rad de la matéria.

V. DISPOSICIONS RELATIVES A LA SUCCESSIO, CESSIO, LA SUBCONTRACTACIO |
LA REVISIO DE PREUS DEL CONTRACTE

Trenta-quatrena. Successio i Cessio del contracte
34.1 Successio6 en la persona del contractista:

En el suposit de fusié d’empreses en qué participi la societat contractista, el contracte
continuara vigent amb l'entitat absorbent o amb la resultant de la fusié, que quedara
subrogada en tots els drets i obligacions que en dimanen.

En suposits d'escissio, aportacid o transmissid d’empreses o branques d’activitat, el
contracte continuara amb I'entitat a la qual s’atribueixi el contracte, que quedara subrogada
en els drets i les obligacions que en dimanen, sempre que reuneixi les condicions de
capacitat, abséncia de prohibici6 de contractar i la solvéncia exigida en acordar-se
I'adjudicacié del contracte o que les societats beneficiaries d’aquestes operacions i, en cas
de subsistir, la societat de la qual provinguin el patrimoni, empreses o branques segregades,
es responsabilitzin solidariament de I'execucié del contracte.

L’empresa contractista ha de comunicar a I'érgan de contractacié la circumstancia que
s’hagi produit.

En cas que I'empresa contractista sigui una UTE, quan tinguin lloc respecte d’alguna o
algunes empreses integrants de la unié temporal operacions de fusio, escissié o transmissié
de branca d’activitat, continuara I'execucio del contracte amb la unié temporal adjudicataria.
En cas que la societat absorbent, la resultant de la fusid, la beneficiaria de I'escissid o
'adquirent de la branca d’activitat, no siguin empreses integrants de la unié temporal, sera
necessari que tinguin plena capacitat d’obrar, no estiguin incurses en prohibicié de contractar
i que es mantingui la solvéncia, la capacitat o classificaci6 exigida.

Si el contracte s’atribueix a una entitat diferent, la garantia definitiva es pot renovar o
reemplacar, a criteri de I'entitat atorgant, per una nova garantia que subscrigui la nova entitat,
atenent al risc que suposi aquesta ultima entitat. En tot cas, I'antiga garantia definitiva
conserva la seva vigéncia fins que estigui constituida la nova garantia.

Si la subrogacié no es pot produir perque I'entitata la qual s’hauria d’atribuir el contracte
no reuneix les condicions de solvéncia necessaries, el contracte es resoldra, considerant-se
a tots els efectes com un supdsit de resolucio per culpa de 'empresa contractista.

34.2 Cessiod del contracte:

Els drets i les obligacions que dimanen d’aquest contracte es podran cedir per 'empresa
contractista a una tercera persona, sempre que les qualitats técniques o personals de qui
cedeix no hagin estat radé determinant de I'adjudicacié del contracte ni que de la cessioé no
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en resulti una restriccié efectiva de la competéncia en el mercat, quan es compleixin els
requisits segulents:

a) L’organ de contractacio autoritzi, de forma prévia i expressa, la cessio. Si transcorre el
termini de dos mesos sense que s’hagi notificat la resolucié sobre la sollicitud
d’autoritzacié de la cessio, aquesta s’entendra atorgada per silenci administratiu.

c) L’empresa cedent tingui executat almenys un 20 per 100 de I'import del contracte. Aquest
requisit no s’exigeix si la cessié es produeix trobant-se 'empresa contractista en concurs
encara que s’hagi obert la fase de liquidacié, o ha posat en coneixement del jutjat
competent per a la declaracié del concurs que ha iniciat negociacions per arribar a un
acord de refinangament, o per obtenir adhesions a una proposta anticipada de conveni,
en els termes que preveu la legislacié concursal.

d) L’empresa cessionaria tingui capacitat per contractar amb I'’Administracio, la solvéncia
exigible en funcio de la fase d’execucio del contracte, i no estigui incursa en una causa de
prohibicio de contractar.

e) La cessio es formalitzi, entre 'empresa adjudicataria i 'empresa cedent, en escriptura
publica.

No es podra autoritzar la cessié a una tercera persona quan la cessié suposi una alteracio
substancial de les caracteristiques de I'empresa contractista si aquestes constitueixen un
element essencial del contracte.

L’empresa cessionaria quedara subrogada en tots els drets i les obligacions que
correspondrien a 'empresa que cedeix el contracte.

Trenta-cinquena. Subcontractacio

35.1 L'empresa contractista pot concertar amb altres empreses la realitzacié parcial de la
prestacié objecte d’aquest contracte, d’acord amb el que es preveu en l'apartat P del
quadre de caracteristiques.

35.2 Les empreses licitadores han d’indicar en les seves ofertes la part del contracte que
tinguin previst subcontractar, assenyalant el seu import i el nom o el perfil professional,
definit per referéncia a les condicions de solvéncia professional o técnica, dels
subcontractistes a qui vagin a encomanar la seva realitzacié. En aquest cas, la intencio
de subscriure subcontractes s’ha d’indicar en el DEUC i s’ha de presentar un DEUC separat
per cadascuna de les empreses que es té previst subcontractar. En el cas que les
empreses contractistes vulguin subscriure contractes que no s’ajustin a allo indicat en
I'oferta, aquests no es podran subscriure fins que transcorrin vint dies des que s’hagi
cursat la notificaci6 a I'drgan de contractacié i s’hagin aportat les justificacions a qué
es refereix el paragraf seguent, llevat que autoritzés expressament amb anterioritat o que
es donés una situacio justificada d’emergéncia o que exigis I'adopcié de mesures urgents,
excepte si SEMSA notifica dins d’aquest termini la seva oposicio.

35.3 L’empresa contractista ha de comunicar per escrit, després de I'adjudicacié del
contracte i, com a molt tard, quan inicii la seva execucid, a I'drgan de contractacio la
intencid de subscriure subcontractes, indicant la part de la prestacié6 que pretén
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subcontractar i la identitat, les dades de contacte i el representant o representants legals
de I'empresa subcontractista, justificant suficientment I'aptitud d’aquesta per executar-la
per referéncia als elements técnics i humans de qué disposa i a la seva experiéncia, i
acreditant que no es troba incursa en prohibicié de contractar. Si 'empresa subcontractista
té la classificacié adequada per realitzar la part del contracte objecte de la subcontractacio,
la comunicacié d’aquesta circumstancia és suficient per acreditar la seva aptitud.

35.4 L’empresa contractista ha de notificar per escrit a 'drgan de contractacidé qualsevol
modificacio que pateixi aquesta informacio durant 'execucio del contracte, i tota la informacio
necessaria sobre els nous subcontractes.

35.5 La subscripci6 de subcontractes esta sotmesa al compliment dels requisits i
circumstancies regulades en l'article 215 de la LCSP.

35.6 La infraccio de les condicions establertes en aquesta clausula i en l'article 215 de la
LCSP per procedir a la subcontractacié, aixi com la falta d’acreditacié de l'aptitud de
I'empresa subcontractista o de les circumstancies determinants de la situacié d’emergéncia
o de les que fan urgent la subcontractacid, podran, en funcié de la repercussio en I'execucio
del contracte, implicar la imposicié a I'empresa contractista d’'una penalitat de fins a un 50
per 100 de I'import del subcontracte.

35.7 Les empreses subcontractistes queden obligades només davant I'empresa
contractista principal qui assumira, per tant, la total responsabilitat de I'execucioé del
contracte front a SEMSA, de conformitat amb aquest plec i amb els termes del contracte,
inclos el compliment de les obligacions en matéria mediambiental, social o laboral a qué es
refereix la clausula vint-i-novena d’aquest plec. El coneixement que SEMSA tingui dels
contractes subscrits o l'autoritzacié que atorgui no alteren la responsabilitat exclusiva del
contractista principal.

Les empreses subcontractistes no tenen accié directa davant de SEMSA per les
obligacions contretes amb elles per I'empresa contractista, com a conseqiéncia de
I'execucié del contracte principal i dels subcontractes.

35.8 En cap cas I'empresa o les empreses contractistes poden concertar I'execucié
parcial del contracte amb persones inhabilitades per contractar d’acord amb I'ordenament
juridic o incurses en alguna de les causes de prohibicié de contractar previstes en I'article
71 de la LCSP.

35.9 L’empresa contractista ha d’'informar a qui exerceix la representacié de les persones
treballadores de la subcontractacio, d’acord amb la legislacio laboral.

35.10 Els subcontractes tenen en tot cas naturalesa privada.

35.11 El pagament a les empreses subcontractistes i a les empreses subministradores es
regeix pel que disposen els articles 216 i 217 de la LCSP.

El SEM comprovara el compliment estricte del pagament a les empreses subcontractistes i
subministradores per part de I'empresa contractista. A aquests efectes, I'empresa
contractista haura d’aportar, quan se li sol-liciti, relacid detallada de les empreses
subcontractistes o empreses subministradores amb especificacid de les condicions
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relacionades amb el termini de pagament i haura de presentar el justificant de compliment
del pagament en termini. Aquestes obligacions tenen la consideracié de condicioé especial
d’execucio, de manera que el seu incompliment pot comportar la imposicio de les penalitats
que es preveuen en la clausula vint-i-tresena d’aquest plec, responent la garantia definitiva
d’aquestes penalitats.

Procedira la imposicido de les penalitats que es preveuen en la clausula vint-i-tresena
d’aquest plec a la contractista quan, mitjangant una resolucié judicial o arbitral ferma
aportada per la subcontractista o per la subministradora a I'd0rgan de contractacié quedi
acreditada la manca de pagament en termini per la contractista a una subcontractista o
subministradora vinculada a I'execucio del contracte, i sempre que aquesta demora en el
pagament no estigui motivada per l'incompliment d'alguna de les obligacions contractuals
assumides per la subcontractista o per la subministradora en I'execucio de la prestacio.

Quan la subcontractista o subministradora exerceixi davant la contractista principal, en seu
judicial o arbitral, accions dirigides a I'abonament de les factures una vegada excedit el
termini fixat segons el que preveu l'article 216.2, I'drgan de contractacid, ha de retenir
provisionalment la garantia definitiva, que no es pot tornar fins que la contractista acrediti la
satisfaccio integra dels drets declarats en la resolucié judicial o arbitral ferma que posi terme
al litigi. A aquests efectes, la contractista principal ha de posar en coneixement de I'érgan
de contractacié I'exercici de qualsevol tipus d’accio dirigida a 'abonament de les factures
pels subcontractistes o subministradors.

Trenta-sisena. Revisio de preus

La revisio de preus aplicable a aquest contracte es detalla en 'apartat Q del quadre de
caracteristiques. La revisi6 de preus només sera procedent quan el contracte s’hagi
executat, almenys, en un 20% del seu import i hagin transcorregut dos anys des de la seva
formalitzacio.

L’import de les revisions que siguin procedents es fara efectiu, d’ofici, mitiangant 'abonament
o el descompte corresponent en les certificacions o pagaments parcials.

V. DISPOSICIONS RELATIVES A L’EXTINCIO DEL CONTRACTE

Trenta-setena. Recepcid i liquidacié

SEM, SA determinara si la prestacio realitzada per 'empresa contractista s’ajusta a les
prescripcions establertes per a la seva execucié i compliment i, si s’escau, requerira la
realitzacié de les prestacions contractades i 'esmena dels defectes observats amb ocasié
de la seva recepcio.

Si els treballs efectuats no s’adeqlien a la prestacié contractada, com a conseqiéncia de
vicis o defectes imputables a I'empresa contractista, podra rebutjar-la de manera que
quedara exempta de I'obligacié de pagament o tindra dret, si s’escau, a la recuperacio del
preu satisfet.
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A més, les unitats de recepcié del contracte comprovaran el compliment efectiu de les
clausules contractuals que estableixen obligacions de I'is del catala, fent-ne referéncia
expressa en els certificats de recepcio i de correcta execucio.

Trenta-vuitena. Termini de garantia i devolucié o cancel-lacié de la garantia definitiva

El termini de garantia és I'assenyalat en l'apartat R del quadre de caracteristiques i
comencara a computar a partir de la recepcio dels serveis.

Si durant el termini de garantia s’acredita I'existéncia de vicis o defectes en els treballs
efectuats, es reclamara a 'empresa contractista que els esmeni.

Un cop s’hagin acomplert per I'empresa contractista les obligacions derivades del
contracte, si no hi ha responsabilitats que hagin d’exercitar-se sobre la garantia definitiva i
transcorregut el termini de garantia, es procedira d'ofici a dictar I'acord de devolucié o
cancel-laci6 de la garantia definitiva.

Trenta-novena. Resolucié del contracte
Son causes de resolucio del contracte les seglents:

- La mort o incapacitat sobrevinguda del contractista individual o I'extincio de la personalitat
juridica de la societat contractista, sense perjudici del que preveu l'article 98 relatiu a la
successi6 del contractista.

- La declaracié de concurs o la declaracioé d’insolvéncia en qualsevol altre procediment.
- El mutu acord entre SEMSA i el contractista.

- La demora en el compliment dels terminis per part del contractista.

- La demora en el pagament per part de SEMSA per un termini superior a sis mesos.

- L’incompliment de l'obligacid principal del contracte, aixi com l'incompliment de les
obligacions essencials qualificades com a tals en aquest plec.

- Limpossibilitat d’executar la prestacié en els termes inicialment pactats, quan no sigui
possible modificar el contracte d’acord amb els articles 204 i 205 de la LCSP; o quan,
donant-se les circumstancies establertes en l'article 205 de la LCSP, les modificacions
impliquin, aillada o conjuntament, alteracions del preu del mateix, en quantia superior, en
més o menys, al 20% del preu inicial del contracte, amb exclusié de I'lVA.

- El desistiment abans d’iniciar la prestacié del servei o la suspensio per causa imputable
a I'drgan de contractacio de la iniciacioé del contracte per termini superior a quatre mesos a
partir de la data assenyalada en el mateix per al seu comengament.

- El desistiment una vegada iniciada la prestacié del servei o la suspensié del contracte per
termini superior a vuit mesos acordada per I'érgan de contractacié.

- L’impagament, durant 'execucié del contracte, dels salaris per part del contractista als
treballadors que estiguessin participant en la mateixa, o l'incompliment de les condicions
establertes en els Convenis col-lectius en vigor per a aquests treballadors durant I'execucié
del contracte.

- Seran causes de resolucié del contracte les previstes al dret privat aixi com les
contemplades a l'article 319.2 de la LCSP.

En tots els casos, la resolucio del contracte es dura a terme seguint el procediment establert
en l'article 191 de la LCSP i en I'article 109 del RGLCAP.
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VIl. RECURSOS, MESURES PROVISIONALS | SUPOSITS ESPECIALS DE NUL-LITAT
CONTRACTUAL

Quarantena. Régim de recursos
A. En el cas de contractes de serveis de valor estimat superior a 100.000 euros:

40.1 Sén susceptibles de recurs especial en matéria de contractacié, d’acord amb l'article 44
de la LCSP, els anuncis de licitacio, els plecs i els documents contractuals que estableixin
les condicions que han de regir la contractacio; els actes de tramit que decideixin directament
o indirectament sobre I'adjudicacio, determinin la impossibilitat de continuar el procediment
o0 produeixin indefensié o perjudici irreparable a drets o interessos legitims; els acords
d’adjudicacioé del contracte; i les modificacions del contracte basades en I'incompliment de
I'establert en els articles 204 i 205 de la LCSP, per entendre que la modificacié hauria d’haver
estat objecte d’'una nova adjudicacio.

Aquest recurs té caracter potestatiu, és gratuit per als recurrents i s’ha de presentar, amb
caracter general, en el termini de quinze dies habils computats d’acord amb I'article 50 de la
LCSP —o en els terminis de trenta dies o0 sis mesos previstos en aquest mateix precepte per
suposits especifics. Es podra interposar en els llocs que estableix l'article 16.4 de la Llei
39/2015, d'1 d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques,
en el registre de I'd0rgan de contractacié o davant el Tribunal Catala de Contractes del Sector
Public, préviament o alternativament, a la interposicié del recurs contencidés administratiu, de
conformitat amb la Llei 29/1998, de 13 de juny, reguladora de la jurisdiccié contenciosa
administrativa, i es regira pel que disposen els articles 44 i seguents de la LCSP i el Reial
decret 814/2015, d’'11 de setembre, pel qual s’aprova el Reglament dels procediments
especials de revisid de decisions en matéria contractual i d’organitzacido del Tribunal
Administratiu Central de Recursos Contractuals.

Si l'escrit d’interposicié del recurs es presenta en un registre diferent del de I'dérgan de
contractacid o del Tribunal Catala de Contractes del Sector Public, cal comunicar-ho al
Tribunal esmentat de manera immediata i de la forma més rapida possible.

Contra els actes susceptibles de recurs especial no procedeix la interposicié de recursos
administratius ordinaris.

B. En el cas de contractes de serveis de valor estimat inferior a 100.000 euros:

40.2 Contra els actes de preparacid, adjudicacié i les modificacions del contracte
basades en lI'incompliment de I'establert en els articles 204 i 205 de la LCSP, per entendre
que la modificacié hauria d’haver estat objecte d’'una nova adjudicacioé que adopti I'd0rgan de
contractacié es podra interposar, recurs d’algada davant del Director del Servei Catala de la
Salut d’acord amb el que estableix la Llei 26/2010, del 3 d’agost, del régim juridic i de
procediment de les administracions publiques de Catalunya, i la Llei 39/2015, d’1 d’octubre,
del procediment administratiu comu de les administracions publiques; o del recurs contencids
administratiu, de conformitat amb el que disposa la Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora
de la jurisdiccioé contenciosa administrativa.

Quaranta-unena. Arbitratge
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Sens perjudici del que estableix la clausula trenta-novena, es podra acordar el sotmetiment
a arbitratge de la solucié de totes o alguna de les controvérsies que puguin sorgir entre
SEMSA contractant i la/es empresal/es contractista/es, sempre que es tracti de matéries de
lliure disposicié conforme a dret i, especificament, sobre els efectes, el compliment i I'extincio
d’aquest contracte, de conformitat amb el que disposa la Llei 60/2003, de 23 de desembre,
d’Arbitratge.

Quaranta-dosena. Mesures cautelars

Abans d’interposar el recurs especial en matéria de contractacio les persones legitimades
per interposar-lo podran sol-licitar davant I'érgan competent per a la seva resolucio I'adopcié
de mesures cautelars, de conformitat amb el que estableix I'article 49 de la LCSP i el Reial
decret 814/2015, d’11 de setembre, ja esmentat.

Quaranta-tresena. Régim d’invalidesa

Aquest contracte esta sotmés al régim d’invalidesa previst en els articles 38 a 43 de la
LCSP.

Quaranta-quatrena. Jurisdiccié competent

D’acord amb [larticle 27.1 de la LCSP la jurisdiccié contenciosa administrativa sera
competent per conéixer de les questions relatives a la preparacioé i adjudicacié i a les
modificacions contractuals basades en I'incompliment del que preveuen els articles

204 i 205, quan s’entengui que dita modificacié havia de ser objecte d’'una nova adjudicacié.

L'ordre jurisdiccional civil sera el competent per coneixer de les questions que se suscitin
respecte dels efectes i extincid del contracte, excepte en els supodsits de modificacio
del paragraf anterior.
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1. Objecte

Es objecte d’aquest document, la regulacié de les condicions técniques per la contractacio
del CENTRE D’ATENCIO A L'USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE
MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM del Sistema
d’Emergéncies Médiques (endavant SEM).

2. Presentacio

L’organitzacio interessada és el Sistema d’Emergéncies Médiques de Catalunya, en
endavant SEM, organitzacié que pertany al sector public Catala, adscrit al Departament de
Salut de la Generalitat de Catalunya i propietat de la qual és integrament del Servei Catala
de la Salut (CatSalut).

2.1 Missié

La nostra raé d'esser, és que som una organitzacié prestadora de serveis sanitaris
encarregada de donar resposta a les situacions d’urgéncia i emergéncia prehospitalaria,
aixi com de donar informacid i consell sanitari, tant en situacions ordinaries com
extraordinaries.

Els nostres valors son I'honestedat, el respecte, la professionalitat, I'accessibilitat,
transpareéncia, eficacia, qualitat i compromis, garantint un nivell d’accés public universal i
eficient, als serveis qualificats de salut.

La nostra aspiracio és, en el marc del Departament de Salut, prestar un servei d’informacio,
orientacido i atencié sanitaria, proxim, proactiu, excel-lent i eficient, que obtingui la
satisfaccio de les persones que viuen i visiten Catalunya.

2.2 Contacte

Les seves oficines corporatives estan ubicades al carrer Pablo Iglesias (denominada
antigament carrer Industria), numero 101. Codi postal 08908 L’Hospitalet de Llobregat
(Barcelona). Tel. + 34 932 644 400. Fax+ 932 644 406. Correu electronic: sem@gencat.cat.
Web: www.sem.gencat.cat Geoposicié (GPS): 41°20°45,4" N -2°7 '29,8” E.

2.3 Personalitat juridica i reqgistre

SEM té forma juridica de societat andnima unipersonal i el seu nimero d’identificacio fiscal
és A-60252137, estant registrada en el Registre Mercantil Central de Barcelona, volum
25.346, foli 102, seccid general. Full B-87.421, inscripcid 12.

2.4 Descripcid de I'activitat

El Sistema d’Emergéncies Médiques té encarregades, entre d’altres funcions, la prestacié
i coordinacio de I'assisténcia sanitaria d’'urgéncia i emergéncia extrahospitalaria, gestionant
les trucades que arriben al Centre Coordinador i activant els recursos assistencials més
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adients; i la prestacio dels serveis assistencials aixi com del transport sanitari urgent quan
€s necessari.

Igualment presta serveis d’'informacié i consell sanitari a traves de 061CatSalut Respon.

Per a poder dur a terme aquesta tasca, el SEM disposa d’'un centre coordinador, 419
recursos mobils, tant d’Unitats de Suport Vital Avangat aeri, com d’Unitats de Suport Vital
Avancat terrestre. Unitats de Suport Vital Basic distribuits en 260 bases repartides per la
geografia catalana.

Anualment s’atenen més de 2.200.000 alertes, més de 1.000.000 intervencions, i més de
1.500.000 d’incidents. En situacions especials (pandémia , epidémia de grip...) aquestes
xifres es poden veure incrementades ja que esdevé la porta principal d’entrada del ciutada
al sistema de salut.

3. Contingut minim

El contingut del present plec es considera de caracter minim, de manera que el licitador
podra millorar-lo i/o adequar-lo als objectius i continguts plantejats a millors o majors
expectatives, sempre que a judici de I'dérgan de contractacio, aquests millorin els objectes
inicialment plantejats.

4. Descripcid general del serveis a contractar

El present Plec de Prescripcions Tecniques (PPT) defineix els components dels serveis a
realitzar i les condicions técniques a complir per I'adjudicatari en la realitzacié del servei pel
CENTRE D’ATENCIO A L'USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE
MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM, aixi com les
relacions entre SEM i l'adjudicatari en tot alld referent a aspectes técnics del servei i
seguiment del contracte.

El SEM presta els seus serveis, tant pel que fa als assistencials com els d’administracio,
des de diferents seus, on trobem personal d’administracié de diferents departaments i les
Centrals de Coordinacié (CECOS). Actualment el SEM compte amb les seglients seus:

e Seu del C/ Pablo Iglesias, 101-115 de L’Hospitalet del Llobregat.
e Seu del C/ Lleida 26 de Barcelona.

e Seu del C/ del Pagesos, 2 de Reus.

e Seu del SEM de Diagonal (c/ Albert Bastardes de Barcelona).

Respecte a aquestes seus, cal tenir present que el SEM esta duent a terme el projecte de
construcci6 de la nova seu corporativa a I'Hospitalet de Llobregat, aixi com un
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avantprojecte pel trasllat de la seu de C/Lleida, que fara variar la situacié i distribucié actual
de seus.

Com s’ha indicat, els serveis d’administracié es proporcionen majoritariament des de les
seus que disposa el SEM, pero cal tenir en compte que aquest personal també ha de poder
treballar en mobilitat o en remot de forma habitual quan aquest fa teletreball, i que per tant,
caldra donar-los suport remot quan estiguin treballant fora de les instal-lacions del SEM. A
grans nombres, el total de posicions de treball en totes les seus indicades estara al voltant
dels 800 llocs de treball, comptant llocs d’administracio i de les sales operatives (CECOS),
i on el nombre de personal d’administracié és actualment una mica inferior a les 250
persones (aquest nombre segurament variara).

Addicionalment, i per dur a terme els encarrecs que té encomanats, el SEM compte amb
una extensa infraestructura al llarg del territori catala que es descriu a continuacié. A nivell
dels recursos assistencials, el SEM compte al llarg del territori catala amb més de 640
recursos mobils (entre ambulancies, helicopters i altres vehicles d’intervencidé) equipats
amb equipament radio embarcat, PC embarcat, equipament medicalitzat i equipament
tecnoldgic com tauletes digitals, teléfons mobils... Caldra tenir en compte, que en un moén
cada vegada més connectat, aquest equipament s’amplii, tant pel que fa a equipament
informatics, com de seguretat pels vehicles, equipaments loT...

Aquests recursos disposen d’una base de referencia. Actualment el SEM disposa al voltant
de 40 bases propies informatitzades, i des de les que es gestionen aspectes com els
manteniments dels diferents fungibles dels equips medicalitzats, gestions de recursos
humans, accés als diferents portals i serveis com el correu electronic...

Existeix també un nombre important de bases d’adjudicataris, entre 10-20, en les que el
SEM té equipament propi de comunicacions de radio, potser a futur altre equipament, i per
les que es preveu es puguin fer accions puntuals.

La coordinacio territorial d’aquests recursos, és realitzada pels caps i coordinadors
territorials. En total, prop de 30 professional que han de treballar la majoria del temps en
mobilitat, perd que disposen d’espais de referencia com a base de treball operativa.
Aquests espais caldra donar-los el mateix tractament que a les diferents bases propies,
tenint en compte que el personal territorial disposa dels elements tecnologics més avancats
per tal de poder realitzar aquesta tasca de vital importancia pel SEM. El nombre d’espais
de referencia pel personal territorial actualment és de 10 espais.

Per ultim, existeix el col-lectiu de persones que treballa al llarg del territori i que tenen un
accés limitat als recursos tecnolbgics, basicament al correu electronic, portals web
corporatius, etc... El volum d’aquest personal és superior als 1.000 professionals.

En qualsevol cas, cal considerar al SEM com un ens viu en continu canvi i adaptacio al les
necessitats canviants actuals del sistema sanitari catala, i que aquests espais i/o recursos
que es troben dins del territori catala es troben subjectes a continus canvis, ampliacions i
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modificacions, i que cap d’aquests canvis o noves necessitats podra implicar cap
disminucio o canvi dins I'abast de la present contractacio.

El suport TIC a tot el personal i les infraestructures descrites, el SEM el realitza a través de
personal propi del departament TIC, amb proveidors especialitzats en els diferents entorns
tecnologics i amb el suport d’'un servei de Help Desk extern.

Aixi doncs, per tal de donar resposta a les necessitats de suport a tots els ambits exposats
en els paragrafs anteriors, la present licitacié preveu els serveis seguents:

e L’adquisicio del servei. Plans d’adquisicié i devolucié del servei
e El Centre d’Atencit a I'Usuari, compost per:
o Centre d’Atenci6 a I'Usuari — CAU remot 24x7
o Centre d’Atenci6 a I'Usuari — Servei Presencial
o Centre d’Atencié a I'Usuari - Servei presencial addicional (bossa)
¢ El manteniment dels llocs de treball del SEM i els serveis de suport:
o Servei Manteniment dels equipaments del SEM
o Servei manteniment dels llocs de treball de territori. Bases i altres espais
o Bossa d’hores técnic sistemes
o Servei destruccié equipament certificat

¢ La coordinacio global de tots els serveis.

Per tant, en base a les necessitats de servei exposades, es vol abordar la contractacié del
CENTRE D’ATENCIO A L'USUARI, REMOT | PRESENCIAL (CAU) | EL SERVEI DE
MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL | EQUIPAMENTS DEL SEM.

5. Caracteristiques técniques

Tal com s’indica a l'apartat 3, totes les especificacions técniques que es relacionen, es
consideren minimes, de forma que I'adjudicatari podra proposar millores que superin les
prestacions demanades. El SEM valorara positivament les ofertes que el licitador proposin
en aquest sentit.

L’adjudicatari haura de realitzar els serveis seglents:
¢ Plans d’adquisicio i devolucio del servei
e Centre d’Atenci6 a I'Usuari
o Centre d’Atenci6 a I'Usuari — CAU remot 24x7

o Centre d’Atencié a I’'Usuari — Servei Presencial
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o Centre d’Atencio a I'Usuari - Servei presencial addicional
e Servei de manteniment dels llocs de treball.
o Servei Manteniment dels equipaments del SEM
o Servei manteniment dels llocs de treball de territori. Bases i altres espais
o Bossa d’hores técnic sistemes
o Servei destruccié equipament certificat

e Coordinador del servei

En els apartats seglients, es detallen els requeriments de cadascun dels serveis sol-licitats,
tenint en compte els acords de nivell de servei (ANS) vinculats a cadascun dels serveis.

Per dur a terme tots els serveis requerits, I'adjudicatari haura de disposar dels medis técnics
i materials necessaris, i del personal qualificat durant tota la vigéncia del contracte.

5.1 Plans d’adquisicio i devolucio del servei

5.1.1 Adgquisicié del servei

L’adjudicatari haura de proposar el millor model possible per a realitzar I'adquisicié del
servei. En aquest sentit, cada licitador fara una proposta on identificara el temps necessari
per a realitzar les tasques, els recursos que proporcionara, totes les tasques a realitzar,
aixi com tots els aspectes rellevants que assegurin iniciar el servei, en la data requerida i
amb el 100% dels requeriments expressats al plec.

Durant aquesta fase, I'adjudicatari haura de realitzar totes les tasques de presa de
coneixement, formacié dels equips, realitzaci6 de procediments, aprovisionaments
d’estocs, i totes aquelles que siguin necessaries, per tal que tots els equips de treball, i tots
els serveis estigui completament operatius el dia 1 de posada en marxa dels diferents
serveis.

5.1.2 Pla de devolucid del servei

Respecte al pla de devolucié del servei, 'adjudicatari realitzara les reunions que siguin
necessaries amb I'adjudicatari entrant, per tal de fer un traspas de tot el que sigui necessari
relacionat amb:

e Documentacio del servei.
o Coneixement de les casuistiques particulars del servei.

o Estat del servei, indicant amb tot detall, totes les tasques que s’estiguin duent a
terme, o que estiguin previstes dur a terme, relacionades amb els ambits correctiu,
preventiu i evolutiu.
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Per dur a terme aquest traspas, el proveidor preveura un solapament amb el nou
adjudicatari d’entre 2 i 4 setmanes al final de I'execucié del contracte, temporalitat en que
el servei continuara sent responsabilitat de l'adjudicatari sortint. Aquestes tasques es
consideren minimes, podent proposar les millores que consideri oportunes. Atés que
I'adjudicatari estara prestant el servei, i aquestes tasques es realitzaran durant I'tltim mes
de servei pels actius propis del servei, no es preveu una partida econdmica propia per
aquestes tasques.

5.2 Centre d’Atencio a I’Usuari

El Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), correspondra a la externalitzacié del servei de tot el
suport remot i presencial de primer nivell pels usuaris del SEM, que va des de proporcionar
un servei de CAU remot 24x7 (i que sera el punt unic de contacte), fins als técnics de camp
presencials. El servei estara dimensionat per atendre i resoldre els volums d’incidéncies i
peticions que es detallen més endavant. L’abast dels serveis inclosos en aquest apartat es
circumscriuen en:

e Centre d’Atencid a I'Usuari remot 24x7.

e Centre d’Atencio a I'Usuari servei presencial: en modalitat 8x5 amb especialistes en
microinformatica i coneixements en administracié de sistemes, per la resolucié
d’incidéncies i peticions tramitades al CAU.

e Centre d’Atencié a I'Usuari - Servei presencial addicional.

5.2.1 Centre d’Atencidé a I’'Usuari — CAU remot 24x7 (CAU 24x7)

5.2.1.1 Descripcio del servei

El Centre d’Atencié a I'Usuari remot 24x7 (CAU remot 24x7) es configurara com el punt
unic i central, on es rebran i enregistraran tots els contactes realitzats pels usuaris
(incidéncies, peticions, consultes, problemes...), aixi com la recepcio i tramitacié de totes
les alarmes rebudes dels sistemes de monitoritzacié. Per cada un dels contactes o alarmes,
s’encarregara de donar un primer nivell de suport per resoldre les
incidéncies/peticions/consultes, o escalar-les als grups resolutors adients.

El CAU remot 24x7 tindra la missié essencial de recepcionar, registrar, gestionar i donar
resposta a les necessitats dels usuaris del SEM sobre el cataleg de serveis que ofereix el
departament TIC del SEM als citats usuaris. Aixi mateix, haura de solucionar el maxim
nombre de tiquets que entrin en el servei escalant unicament allo que per les seves
capacitats hagi de ser transferit a d’altes grups resolutors més especialitzats o que
requereixin de presencia fisica. Sera objectiu primordial del servei, anar adquirint durant
I'execucié del contracte el nombre maxim de competéncies técniques per tal d’assolir
percentatges cada vegada més alts de resolucio respecte a la totalitat de tiquets creats, i
per tant, respecte a la resta de grups resolutors, amb la finalitat d’arribar a ser el referent
técnic pels usuaris del SEM. Per tant, el servei haura de ser capa¢ d’anar assimilant i
consolidant nous entorns i noves funcions, sent un servei viu i en constant millora.
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El CAU remot 24x7, operara en remot com a finestreta Unica de contacte per a totes les
necessitats TIC dels usuaris i comptara amb el reforg dels técnics presencials i els de camp
per donar suport de primer nivell a tots els usuaris del SEM.

El CAU remot 24x7 es responsabilitzara des de I'obertura fins tancament, de tots els tiquets
enregistrats, mesurant els nivells de servei, aixi com la satisfaccié dels usuaris, i sera el
titular del tiquet. Com a part d’'aquest seguiment, es realitzaran de forma automatica les
corresponents notificacions dels diferents terminis de temps exhaurits, fins I'incompliment
dels ANS acordats per resoldre les incidencies/peticions... (50%, 75%, 100%).

El CAU remot 24x7 fara recepcié de la demanda entrant dels diferents canals habilitats
(telefon, formularis electronics, correu electronic, sistemes automatics, xats...), registrara,
diagnosticara i solucionara, o si s’escau escalara, totes les incidéncies, peticions, consultes
o problemes d'usuari final mitjangant la utilitzacid6 de les eines apropiades, propies o
proporcionades pel SEM. També realitzara el registre, tractament i resolucio (o escalat si
s’escau), de totes les alarmes que arribin del sistema de monitoritzacidé, donant un
tractament d’acord a la prioritat i criticitat de I'alarma.

A grans ftrets, el cicle de vida de les incidéncies, peticions, consultes o problemes es
resumeix en els seglients passos:

o Recepcio de les notificacions pels canals corresponents i habilitats.

o Enregistrament, a I'aplicacio de gestié de Help desk, de tots els contactes realitzats
amb el servei donant un numero de tiquet per a tots els contactes nous.

o Es notificara a l'usuari el numero de tiquet per facilitar seguiment i/o
reclamacions, mitjangant un correu electronic.

o En cas de reclamacié, revisi6 de l'estat i actuacid6 en consequéncia
prioritzant en cas que fos necessari.

o Classificacio del tiquet segons criteris que es definiran en fase d'implementacio dels
servei. Orientativament aquest podran ser com els seguents:

o Tipus (incidéncia, peticié, consulta...).

o Entorn (microinformatica, radio, alarmes servidors, telefonia, etc...).
o Prioritat (Critica, Normal...).

o Impacte.

o Usuari d’atencio especial o no (VIP/noVIP).

o Altres...

o Encas derecaure laresolucio sota el paraigies del propi servei, resolucié en primer
nivell remot segons ANS sol-licitats o millorats, o en cas de no poder resoldre’s en
remot, assignacié al primer nivell presencial per les bases, territori i les seus, i
resolucié segons ANS sol-licitats o millorats.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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En cas de recaure la tramitacié en d’altres grups resolutors aliens al propi servei,
escalat del tiquet al servei corresponent i seguiment fins a la resolucio segons ANS
establerts per a cadascun dels grups resolutors i caracteristiques.

L’equip del CAU realitzara el seguiment corresponent en cada cas, tenint en compte
criteris com [limpacte, criticitat i prioritat, portant a terme totes les
reclamacions/escalats adients, si fos el cas.

El CAU també fara seguiment dels ANS propis i de tercers (dels diferents grups
resolutors).

Resposta a l'usuari: EI CAU, sera sempre linterlocutor amb l'usuari per a tot el
relacionat amb la resolucid, recepcio de reclamacions, aixi com la notificacio dels
possibles escalats de problemes, canvis d’estat o altres accions dutes a terme. En
tots els passos que es determinin als diferents workflows, caldra realitzar
notificacions als usuaris per correu electronic i/o altres sistemes com per exemple
SMS.

5.2.1.2 Capacitat, volumetries i distribucio del servei

El servei cal que estigui dimensionat per donar servei a tota I'estructura indicada del SEM.
Cal preveure la gestié d’'un volum aproximat de 27.000 tiquets/any amb una possible
desviacié de +/- 20%.

Partint del nombre de tiquets indicats, i prenent com a referéncia els patrons de
comportament dels anys anteriors, tenim que:

Aproximadament d’'un 82% per correu electronic.
Aproximadament d’'un 9% per via telefonica.

Aproximadament d’un 9% per altres canals.

Del total de tiquets oberts, tenim que percentualment la seva tipologia és:

Aproximadament el 30% corresponen a peticions dels usuaris.
Aproximadament el 20% corresponen a incidéncies dels usuaris.
Aproximadament el 40% corresponen a alertes generades pels sistemes.

Aproximadament el 10% a altres classificacions.

Pel que fa a les distribucions d’aquests tiquets per dies de la setmana, tenim que:

Dia setmana Percentatge

Dilluns 22%
Dimarts 20%
Dimecres 16%
Dijous 14%
Divendres 12%
Dissabte 8%
Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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Diumenge 8%
| pel que fa a la distribucié horaria, tenim la seguent distribucié percentual:

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11
2% 1% 3% 1% 3% 1% 3% 5% 9% 8% 7% 7%

12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23
7% 6% 4% 3% 3% 2% 2% 2% 2% 2% 2% 1%

Es important recalcar que cal prendre aquestes dades com orientatives pel
dimensionament del servei, doncs el SEM en cap cas pot garantir que el comportament
futur sigui similar a l'indicat en aquest apartat. En qualsevol cas, si el comportament futur
fos diferent a l'indicat, perd sempre i quan no es produeixi una desviacié del volum de
tiquets anual indicat anteriorment, l'adjudicatari prestara el servei realitzant el
dimensionament que sigui necessari per tal de donar resposta als ANS requerits o millorats
de la proposta.

5.2.1.3 Multicanalitat

El servei haura de ser capag de rebre les incidéncies, peticions, problemes o consultes per
diferents canals:

o Accés telefonic als operadors de primer nivell del CAU remot 24x7, amb
funcionalitats ACD, i multiples canals d’accés simultani que garanteixi I'entrada de
totes les trucades.

e Correu electronic:

o Correus electronics generats pels usuaris, especificant I'objecte del
problema i les seves dades de contacte.

o Correus electronics generats pels sistemes de monitoratge (Nagios, Oracle
GRID Control, etc...) en detectar les alarmes de monitoritzacio, informant de
I'entorn afectat, el grau de criticitat de I'alarma, o procediment a aplicar.

o Formularis d’alta d’'incidents (formularis adaptats a alguns dels entorns controlats
per servei objecte d’aquesta contractacid, que son complimentats pels usuaris).

o Portals web: Portals habilitats per la gestiéo d’incidéncies, peticions, consultes o
canvis.

e Altres canals que es puguin oferir, com per exemple Xat, Videoconferéncia...

Totes les incidéncies, peticions o consultes procedents de qualsevol canal hauran d’originar
una entrada a I'eina de tiquets de Help Desk.

El servei ha de preveure la capacitat d’'assumir nous entorns tecnolodgics, prévia elaboracio
dels procediments adequats i pactats per ambdues parts.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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5.2.1.4 Contacte amb l'usuari del servei

El Centre d’Atencid a I'Usuari remot 24x7 haura de prestar el servei utilitzant el catala com
a llengua principal, en tots els canals disponibles. Totes les comunicacions realitzades per
'adjudicatari, en relacié a la prestacié del servei, s’haura d’identificar com a “Centre
d’Atencio a I'Usuari del SEM”.

L’adjudicatari fara servir una bustia de correu corporativa proporcionada pel SEM, que es
fara servir per rebre tota la demanda generada per correu electronic. Caldra per tant, que
I'adjudicatari posi a disposicié del servei els recursos necessaris per accedir als serveis
corporatius de correu de la Generalitat de Catalunya.

L’adjudicatari posara a disposicié del SEM un numero de teléfon de contacte sobre el que
el SEM derivara el numero 900 que actualment utilitza per realitzar els contactes telefonics.
Per tant, el teléfon proporcionat per I'adjudicatari haura de suportar aquesta funcionalitat
de derivacié aixi com I'entrada concurrent de trucades.

5.2.1.5 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient pel servei, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte els requeriments sol-licitats.

5.2.1.6 Recursos humans dedicats al Centre d’Atencid a I’'Usuari 24x7

L’adjudicatari posara a disposicié del SEM I'equip huma que garanteixi tant el correcte
desenvolupament del servei descrit en aquest apartat, donant cobertura a totes les
necessitats expressades, aixi com el compliment dels ANS especificats en aquest mateix
apartat.

Existira un equip titular del servei CAU remot 24x7 amb dedicacio exclusiva pel SEM per la
gestié remota dels tiquets d’incidéncies, consultes, peticions... cobrint el servei en horari
24x7 els 365 dies de I'any, amb el dimensionament i la distribucié necessaris per respondre
a les volumetries sol-licitades pel SEM, i els possibles increments indicats. El servei haura
de contemplar, en cas que ho requereixi per saturacid, el desbordament cap a d’altres
agents de Help Desk d’altres serveis, per aixi garantir en tot moment els ANS d’atencié
requerits o millorats, perd en cap cas, sent aquest el sistema de treball habitual.

El servei CAU remot 24x7, haura de disposar d’un coordinador ubicat en les dependéncies
de I'adjudicatari on es trobi el servei, i que sera diferent del coordinador de servei requerit
per a la totalitat de la licitacié. Aquesta figura sera el referent del personal del CAU remot
24x7, i sera I'encarregat de la coordinacio, organitzacié i gestié del personal que composi
I'equip de treball del CAU remot 24x7. Aquest coordinador no requerira de disponibilitat
exclusiva per aquest servei, i sera I'adjudicatari qui determini la dedicacié necessaria pel
servei del SEM, sempre pero, garantint la dedicacié necessaria per dotar al servei de la
excel-léncia requerida i el compliment dels ANS establerts o millorats del servei.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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Per a major coneixement de I'entorn SEM i les seves caracteristiques de treball, caldra que
el personal de I'equip del CAU remot 24x7, periddicament es desplaci a les dependéncies
de les seus del SEM, per tal d’adquirir coneixement de les persones i caracteristiques
especials d’'un servei tan especific com el que presta el SEM. En aquest sentit, seria
desitjable que I'equip del CAU remot 24x7 fos qui cobris les vacances i absencies del
personal del servei del Centre d’Atencié a I'Usuari presencial, o en el seu defecte personal
especificament format per a realitzar aquestes cobertures. Caldra perd assegurar:

e Queé el personal que cobreixi les vacances del personal presencial disposi de la
formacio i coneixements equivalents al personal a substituir.

e Queé aquestes substitucions, en cap cas implicara una manca de recursos en el
servei CAU remot 24x7, que comptara en tot moment amb els dimensionaments
proposats.

L’equip de treball ofert per aquest servei, haura d’acreditar els coneixements técnics iles
habilitats de comunicacio i de tracte amb persones, necessaries per a desenvolupar la
tasca encomanada. Caldra presentar curriculums del personal proposat, o en el seu
defecte, relacié dels coneixements minims que es proposaran per aquestes persones,
tenint present que hauran de disposar d’habilitats i coneixements minims, entre d’altres,
en:

o Sistemes operatius de lloc de treball. Entorns Microsoft.

e Habituat a treballar amb eines ofimatiques més habituals.

e Coneixement basics de xarxes, TCP/IP, wifi...

e Coneixements en sistemes de telefonia mobil IOS i Android.

e Bona base de coneixements de microinformatica.

¢ Amplis coneixements en eines ofimatiques habituals, Office, Adobe...
e Altres capacitats técniques aplicables al suport remot de nivell 1.

e Capacitat d’'empatia amb l'usuari final. Habituat a treballar amb usuari final. Haura
d’acreditar tant les habilitats técniques com les habilitats de tracte amb usuari final.

e Atencio telefonica a usuaris.
e Gran capacitat d’aprenentatge i amb actitud molt proactiva.

Addicionalment haura de disposar de coneixements en l'eina de tiquet que s’estigui
utilitzant en tot moment, ja sigui la propia que pugui proporcionar I'adjudicatari a l'inici del
servei, o la que proporcioni el SEM via la licitacié corresponent (Actualment el SEM esta
en fase d’'implantacié de la seva propia eina de gestid). En qualsevol dels casos, sera
responsabilitat de I'adjudicatari que el personal estigui correctament format sigui quina sigui
I'eina.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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5.2.1.7 Horaris i ubicacio del servei

El CAU remot 24x7, tal com el seu propi nom indica, sera un servei 24 hores al dia, els 365
dies de I'any.

El personal del CAU remot 24x7 estara integrament a les instal-lacions de 'adjudicatari.
Per facilitar la mobilitat del personal del CAU remot 24x7 cap a les instal-lacions de treball
del CAU presencial, o a I'inrevés (aspecte previst per millorar el coneixement i possibles
necessitats de cobertura amb el minim impacte), les instal-lacions del CAU remot 24x7, no
haura d’estar en un radi superior als 25Km de la seu principal del SEM a I'Hospitalet de
Llobregat. Preferiblement en I'area metropolitana de Barcelona.

5.2.1.8 Eines del servei

L’adjudicatari proporcionara pel servei les eines técniques necessaries per prestar el servei
descrit amb les condicions indicades en aquest apartat del plec, satisfent els ANS acordats
pel servei o les millores proposades.

L’adjudicatari posara a disposiciéo del SEM totes les eines técniques adients per a poder
donar resposta a tots els requeriments expressats en el present plec, com puguin ser les
eines per la gestid6 remota d’equips, la gestié de backups de les bases, el control de
navegacio a les bases, elements de monitoritzacié o la propia eina de Help Desk i reporting,
entre d’altres.

Com a eina de Help Desk per la recepcio, classificacio i gestidé d’incidents, peticions... el
SEM té la intencid d’aprovisionar la seva propia eina al servei, perd degut a problemes en
la implantacio, el SEM vol contemplar la possibilitat que la nova eina del SEM no estigui
funcional durant la durada d’aquesta nova contractacié. En aquest sentit, dins 'ambit de la
present contractaci6 s’haura de preveure que l'adjudicatari proporcioni, configuri i
parametritzi la seva propia eina de Help Desk, que posara a disposicié del SEM, fins que
aquest disposi d’'una eina propia, la configuri, la parametritzi i la posi en produccié.

Atés que la utilitzacié d’'una eina o una altra esta condicionada a aspectes no lligats a la
present licitacio, i que per tant, es pot donar la situaci6 que I'adjudicatari hagi de
proporcionar, o no, I'eina de gestio, aquest aspecte en termes de facturacio, s’ha tingut en
compte com un element independent i extern al propi servei del Centre d’Atencié a I'Usuari
— CAU remot 24x7. La resta d’eines necessaries pel servei, a nivell pressupostari i de
facturacid, s’han tingut en compte com a part del propi servei, i per tant no es contempla
cap partida especifica, atés que cada licitador presentara el millor model que ell consideri.

En cas de ser necessari, I'eina proporcionada que haura de posar a disposicié del servei
l'adjudicatari de la present contractacid, haura de disposar com a minim de les
caracteristiques que es detallen a continuacio i que hauran de permetre portar el control i
seguiment de tots els tiquets registrats, tramitats i/o escalats als diferents grups de
resolucié. També aportara les eines adients per fer el seguiment del servei per part de la
Direcci6 del SEM (eina d’'informe).

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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Com s’ha indicat, I'adjudicatari haura de proporcionar I'is d’aquestes eines mentre el SEM
no disposi de les eines propies. Per aquest motiu, s’ha previst una partida propia per aquest
concepte.

L’eina que l'adjudicatari proporcionara per a la gestié de serveis TIC haura de poder
realitzar, com a minim, la gesti6 de:

e Gestio d'incidents.

o Gestio de peticions.

e Gestio de consultes.

e Gestio d’events o alarmes.
o Gestio de problemes.

e Gestio de ANS.

o Gestio de la documentacié de procediment lligada al servei. Procediments
operatius.

| on I'eina, idealment haura de disposar de la capacitat per relacionar elements entre si, de
manera que una incidéncia o peticié (a mode general li direm un tiquet) es pugui lligar a un
equip o actiu, el qual podra tenir o no instal-lades unes llicéncies de programari, i estara
sota d’'un contracte de compra, que no tindra perqué ser el mateix que el contracte de
manteniment, és a dir que podra estar lligat a un contracte de compra i a un de
manteniment. Evidentment, aix0 implicara que s’hagi de poder fer una gestioé de contractes,
on un contracte disposara d’actius o productes relacionats, els quals hauran de disposar
d'uns Acords de Nivell de Servei (ANS), que podran ser individuals o compartits per varis
elements.

En termes generals, I'eina a part de donar resposta a l'indicat fins ara, haura de complir
amb:

e Eina de “ticketing” amb suport de processos ITIL. Desitjable que l'eina sigui
compliant.

e Eina amb una base de camps predefinits per cada tipus d’elements, perd que pugui
ser parametritzable amb la addicid, eliminacié o modificacié de camps.

e Que es permeti la gestié d’'incidents pareffill, o la gestié en paral-lel en multiples
grups resolutors.

o Ha de permetre la incorporacié d’arxius adjunts per a cadascun dels elements, ja
sigui per exemple tiquets, actius...

e Capacitat per la gestio de rols, tants com siguin necessaris, on hi haura:
o Segmentacié per grups, perfils, usuaris VIP, etc.

o Que permeti concedir o denegar permisos.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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o Configurar vistes personalitzades.
o Configurar cerques personalitzades.

e Capacitat de workflows diferenciats pels elements identificats anteriorment
(incidéncies, peticions...), inclis capacitat per disposar de workflows diferents per
un mateix element.

¢ Notificacions als usuaris/implicats al arribar un tiquet a determinats estats dels
workflows, com per exemple en la obertura, cada canvi en 'avang del workflow, o
el propi tancament.

e ANS i horaris diferenciats per productes o grups de productes. Un proveidor podra
tenir un o varis productes, i aquests un o varis ANS diferents.

e Calcul automatic en el moment de I'obertura del tiquet, de les hores limit de resposta
i resolucié, segons ANS i horaris de servei.

¢ Notificacions automatitzades del compliment de temps de diferents % dels ANS.
Per exemple, notificacid al 70% i al 100%. Les notificacions hauran de ser
configurables.

e Capacitat de rebre alarmes dels sistemes de monitoratge del SEM (Nagios) i la seva
integracié amb I'eina per la creacié del corresponent tiquet.

e Disposar d'un portal resolutor per a técnics dels grups resolutors (propis del SEM o
de proveidors) per al seguiment/avang dels tiquets propis i/o escalat a altres grups
0 usuaris.

e Disposar d’'un portal web pels usuaris del servei, per tal d’obrir, gestionar i fer
seguiment dels tiquets.

e Possibilitat de creacié de nous formularis per la introduccid directa de tiquets.

e Disposar d’'una eina propia d’'Informes/Reporting. Caldra que el licitador desenvolupi
com a minim els informes més habituals per fer el seguiment del servei. Es calcula
que com a minim el nombre d’informes a desenvolupar de sortida sera d’entre 20-
25. Entre aquests caldra que es disposi de Reporting online de I'estat del servei, i
un Quadre de comandament per poder fer-ne el seguiment.

Addicionalment seria desitjable que la propia eina de Help Desk disposes de manera
integrada:

e Eina d’'autodescobriment d’actius propia (qualsevol equips connectats a xarxa) o
integracio amb SCCM, per recollir les dades dels actius connectats a xarxa, les
licéncies que tinguin instal-lats aquests actius, i els components i les capacitats del
maquinari. També s’haura de poder fer la inserci6 de registres d’actius manualment
0 amb carregues massives amb llistats formatats.

o Eines pel control remot de les estacions de treball per resolucié 1er nivell, accessible
des del propi modul de gestioé d’actius.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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e Que la part dedicada a la gestié6 d’actius, disposi d’algun sistema per generar
etiquetes identificatives dels actius. Caldra la realitzacié del model d’etiqueta i la
impressio de les etiquetes de tots i cadascun dels actius. L’etiqueta que es proposi
haura de ser facilment aplicable als actius, i imprimible amb els sistemes
d’'impressio laser del SEM.

o També seria desitjable la inclusio o la proposta d’un dispositiu lector del codi
d’actiu, i la integracioé d’aquest dispositiu amb la propia eina.

e Disposar d’'una aplicacid6 mobil per als técnics de camp amb mobilitat, per tal que
puguin fer la gestié dels seus tiquets. En cas de manca de cobertura de dades,
treballara offline, actualitzant informacié en el moment de recuperar-la.

o Caldra que faci la validacié d’'usuari contra els usuaris utilitzats en I'entorn.
o L’APP haura d’estar disponible per plataformes 10S i Android.

o Integracio per a fer trucades automatiques amb els usuaris propietaris del
tiquet.

e Eina per realitzar enquestes de satisfaccid dels usuaris segons diferents criteris:
aleatori, totes, un percentatge, segons tipus de tiquet...

Addicionalment a I'eina de Help Desk, el servei haura de comptar amb:

o Centraleta telefonica amb funcionalitats ACD per accés al servei via teléfon (creacié
de serveis, gestid de cues, locucions, vectoritzacions...). En cap cas la trucada
entrant podra donar comunicant per falta de linies d’accés.

¢ Numero de teléfon i compte de correu dedicats al servei.

Caldra també que [ladjudicatari garanteixi les comunicacions des de les seves
dependeéncies on tingui ubicats els serveis a prestar des de fora de les ubicacions del SEM,
per connectar amb els sistemes del SEM a través de la xarxa corporativa de la Generalitat.
L’adjudicatari decidira quins mitjans utilitzara per garantir aquesta comunicacié com per
exemple mitjangant linies dedicades. En qualsevol cas, sera responsabilitat de I'adjudicatari
el subministrament i manteniment d’aquestes. Els possibles problemes en les linies de
comunicacions, no eximiran a I'adjudicatari del compliment dels ANS acordats, pel que si o
considera oportu, redundara I'estructura de comunicacions.

Aquestes eines es consideren minimes, pel que els licitadors aportaran addicionalment
totes aquelles eines que considerin oportunes per a la millor prestacié del servei.

5.2.1.9 Realitzacié d’informes de sequiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacio de
realitzar mensualment un informe d’activitat on doni el maxim detall del comportament del
servei en el mes anterior. La composicio de les dades de l'informe, s’aprovara de manera
conjunta amb el personal técnic del SEM.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global anual de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al seglent compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

En qualsevol cas, el SEM considera necessari la utilitzacié d’'informes detallats per poder
fer el correcte seguiment del servei. Els informes de seguiment mensuals/anuals, com a
minim, i a mode d’idea general, hauran de recollir la segient informacié, tot i que la
composicié final s’acordara entre I'adjudicatari i el SEM:

e Resum executiu amb els indicadors globals proposats per aquest servei, i els
proposats com a millores.

e Calcul del ANS acordats.

e Resum de la volumetria de trucades diaries (taxes i volumetries de trucades
abandonades, incompletes i ateses dins i fora del temps mig d’espera acordat).

e Resum d’activitat mensual, conjuntament amb el historic de I'evolucié de la
demanda del servei, confrontat amb la capacitat (tiquets oberts, resolts, i
solucionats).

o Resum historic dels temps mig de resposta d’obertura de tiquets arribats pel canal
de correu electronic, diferenciant entre alarmes i resta de la demanda.

e Volumetria dels tiquets pendents en el servei (escalats, no escalats, acumulat per
grups, etc...).

e Volumetria de tiquets oberts (acumulat anual, evolucié mensual per canal d’entrada,
i detall mensual pels diferents canals, etc..).

e Volumetria de tiquets resolts (acumulat mensual, acumulat i detall de tiquets resolts
pel CAU, resum de tiquets resolts amb escalat per grups i técnics, detall dels tiquets
escalats amb el calcul dels ANS, etc...).

e Volumetries especifiques (resum de tiquets per ubicacions, per departaments, per
perfils d’'usuari, per categories, etc...).

e Resum dels tiquets fora del seu ANS (resum mensual, volum per grups, detall de
tiquets fora de ANS per grup resolutor, etc...).

e Detall mensual de l'evolucié d’atencié telefonica (evolucié diaria, acumulats per
franja horaria, evolucié mensual, etc...).

o Detall mensual dels tiquets (oberts, tancats, pendents, etc...).

o Detall de l'eficiéncia del servei amb I'atencié en primer nivell (evolucié anual,
evolucio dels técnics de camp, calcul de taxes de resolucio, carrega del treball
segons franja horaria, etc...).

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
Pagina 17 de



emergéncies mediques
HEEN

e Resum de les accions de millora a les diferents arees del servei.

e Analisi qualitatiu de les auditories i reclamacions fetes al servei respecte al propi
servei (resum d’auditores internes realitzades, evolucié anual de les auditores,
analisis dels errors amb la seva volumetria, detall de I'evolucié anual dels errors
detectats, etc...).

e Actes de les reunions amb els fets destacables.

e Pla d’accions com a resultat de les reunions de seguiment, i estudi dels informes
mensuals.

5.2.1.10 Acords de nivell de Servei (ANS)

S’estableix els Acords de Nivell de Servei (ANS) amb intencié d’establir una base objectiva
i mesurable, que defineixi els termes de responsabilitat de I'adjudicatari en el marc del
Centre d’Atencio a I'Usuari remot 24x7. A mode orientatiu el SEM proposa els seglients
indicadors, tot i que el licitador podra proposar els seus, sempre i quan aquest suposin una
millora respecte als requerits (els minuts venen indicats per ‘i els segons per ). Tots els
indicadors es mesuraran mensualment.

I e I e T

Trucades ateses Percentatge mensual de trucades ateses en menys de

@ > )

‘E’ <15” =98% 15 segons, respecte el total de trucades ateses.

Q

% d’abar-lrj(;(:ament <1% Percentatge mensual de trucades abandonades (no

:§ trucades > 25" ateses), respecte el total rebut.

g Temps de > 99 6% Percentatge de temps de disponibilitat del entorn

disponibilitat e telefonic, respecte el total mensual.
'g 3 Temps de Percentatge mensual tiquets d'usuari VIP tramitats o
o} = resposta usuaris =98 % escalats en menys de 5 minuts, respecte el total de
% g VIP <5 tiquets d'usuari VIP rebuts.
g P Temps de Percentatge mensual tiquets d'usuari no VIP tramitats o
‘g g' resposta usuaris 297 % escalats en menys de 15 minuts, respecte el total de
2 2 estandard < 15’ tiquets d'usuari VIP rebuts.
.q:J Temps de , " .
= o resposta Percentatge mensual d'alarmes no critiques registrades
S S , p > 99 % en menys de 5 minuts, respecte el total d'alarmes no
3 oS elillziiizs e critiques rebudes
'g =) g CRITIQUES < 5' :
08
.8 < 'g 1;2?%35?: Percentatge mensual d'alarmes critiques registrades en
= s d'al% rtes > 99,5 % menys de 2 minuts, respecte el total d'alarmes critiques
CRITIQUES < 2 rebudes.

= Temps de Percentatge de temps de disponibilitat de I'eina, respecte

= dis orrl)ibilitat 2 99,6 % el total mensual. *** SLA aplicable mentre el SEM no

.-g p disposi de I'eina propia

2 Temps de . -

_% dispor?ibilitat >99.7 % P(-;rceptatge d(? tgmps de fjlsponlbllltat de les

=) comunicacions comunicacions de I'adjudicatari amb la xarxa del SEM.

Temgﬁj@iﬂflo > 96 % Percentatge mensual d’incidéncies critiques o VIP
<4h ¢ resoltes dins els ANS establerts.

TETES EEEEE Percentatge mensual de peticions critiques o VIP

Temps resolucié
critiques o VIP's

0]
©
0
(3}
=
o
n
0}
12

p(zti;:g)r? s >95% resoltes dins els ANS establerts.
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Temps resolucié "
p Percentatge mensual de consultes critiques o VIP

0,
Cofﬁlg:‘es 2 e resoltes dins els ANS establerts.
Tem;s (_)rg:glucm > 98 % Percentatge mensual d’alertes critiques o VIP resoltes
< 2h ° dins els ANS establerts.
Temps resolucio v .
SN Percentatge mensual d’incidéncies normals resoltes dins
[v)
© IEEENELES P els ANS establerts.
€ < 8h
2 =
ko) Temps.rtlesolucm o Percentatge mensual de peticions normals resoltes dins
o peticions > 95 %
2 < 16h els ANS establerts.
?
2 .
7 Ten;zisrﬁﬁglsucm > 90 % Percentatge mensual de consultes normals resoltes dins
e < 24h 0 els ANS establerts.
()
2 .
Tem%sler;:glucm > 98 % Percentatge mensual d’alertes normals resoltes dins els
<6h ° ANS establerts.
rezslfggtalt'?n?er Percentatge de resolucié del CAU remot 24x7 durant el
an p 1 primer any (sense escalat), del total de tiquets entrants
S 273{,/0 al servei.
he]
(5}
% rezglfggt:teg%n Percentatge de resolucié del CAU remot 24x7 durant el
2 an 9 1 segon any (sense escalat), del total de tiquets entrants al
14 S 32):,/ servei.
° (V]
reZﬁIrSce:igt?(tegrfer Percentatge de resolucié del CAU remot 24x7 durant el
any 1 tercer any (sense escalat), del total de tiquets entrants al
> 359 servei.
Temps escalat Percentatge mensual d'incidéncies escalades a segon o
Incidéncia > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
VIP/Critica 0 des de la recepcid, fins que el tiquet és assignat al grup
<8 resolutor corresponent.
Temps escalat Percentatge mensual d'incidéncies escalades a segon o
Incidéncia > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
Normal ° des de la recepcio, fins que el tiquet és assignat al grup
<15 resolutor corresponent.
Temps escalat Percentatge mensual de peticions escalades a segon o
*g peticio > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
g VIP/Critica 0 des de la recepcid, fins que el tiquet és assignat al grup
@ <20 resolutor corresponent.
] Percentatge mensual de peticions escalades a segon o
8 T:tin:;Fi)g ﬁiﬁ::} > 95 tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
i) 2 P <30’ ° des de la recepcid, fins que el tiquet és assignat al grup
c—‘g resolutor corresponent.
(&
7} Percentatge mensual d'alertes escalades a segon o
= AT::E(T;ZS(?rist?atits > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
<5 q ° des de la recepcio, fins que el tiquet és assignat al grup
resolutor corresponent.
Temps escalat Percentatge mensual d'alertes escalades a segon o
Ale rteps Normals > 95 % tercer nivell abans del temps indicat. Computa el temps
<10’ ° des de la recepcio, fins que el tiquet és assignat al grup
resolutor corresponent.
% g incgfrzacltaet de <29, Percentatge de tiquets escalats a d'altres grups
:'g g tiquets resolutors quan no es requeria escalat
33
g 9o Percentatge mensual de tiquets escalats correctament a
O]
&S & Escija;atti cl?;;:cte > 99 % d'altres grups resolutors, respecte al volum de tiquets
q escalats.
g o -2 Taxa de
Q @® i
kS § = d;?:fngi':';sla <19% Percentatge de tiquets reclamats pels usuaris, del total
= n > i i
S 2 % resolucio de de tiquets resolts pel servei
&) N5 tiquets

(IHD‘ Generalitat
WY de Catalunya

Data: 27 de setembre de 2023
Codi: PPT23T013AV2

Sistema de
Salut de Catalunya
Pagina 19 de



emergencies mediques
EEEN

Puntuacié minim

en enquestes de Puntuacié minima mitja de 7 sobre 10 en les enquestes
satisfaccié a 100 % a usuaris per la valoracio del servei. Aplicable a les
usuaris diferents campanyes d'enquestes.
27 (sobre 10)

Pels temps de resolucié es tindra en compte els horaris del servei 24x7, tot i que aquests
es podran aturar sempre que la resolucio o tramitacié depengui de la disponibilitat o accio
de l'usuari o de tercers.

Aquests Acords de nivell de Servei podran ser revisats, modificats, ampliats o eliminats a
criteri del SEM, i sempre en pro d’ajustar-se a la realitat del SEM i de les capacitats del
servei, sent consensuats amb I'adjudicatari, qui una vegada revisats els posara en
produccié.

NOTA: Respecte a l'indicador referent a les enquestes de qualitat, només es podran
avaluar el mes en que es realitzin dites enquestes.

5.2.2 Centre d’Atencié a I’lUsuari - Servei presencial

5.2.2.1 Descripcié del servei

Com a part del Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), 'adjudicatari haura de proporcionar un
servei presencial a les dependéncies del SEM. Aquest servei presencial, sera I'encarregat
de prestar el suport técnic de nivell 1 i 2 presencial als usuaris del SEM, en com a minim
els aspectes o entorns que es relacionen seguidament en aquest apartat, complint els
acords de nivell de servei (ANS) requerits per aquest servei i definits en aquest mateix
apartat. Els ANS requerits es consideren de caracter minim, de manera que el licitador
podra millorar-lo i/o adequar-lo als objectius i continguts plantejats a millors.

Per dur a terme el servei, I'adjudicatari haura de disposar del personal qualificat durant tota
la vigéncia del contracte, al qué assignara els mitjans materials adequats per al
desenvolupament de la feina.

Per norma general, el servei presencial rebra les incidéncies, peticions, problemes o
consultes a través dels tiquets corresponents tramitats al servei del CAU remot 24x7, o bé
a través del coordinador del servei, ja sigui també per tramitacié directe del tiquet via CAU
remot 24x7, o per peticio del personal TIC del SEM al coordinador del servei. En qualsevol
cas, i com a forma de treball habitual, qualsevol tasca encomanada (incidéncia, peticio,
consulta....) haura de comptar amb el corresponent tiquet, i sera també responsabilitat de
I'equip presencial del CAU, educar als usuaris a que realitzin la corresponent obertura de
tiquet, per tal que es pugui donar solucio a la seva peticio.

Tot i que el servei ha de ser un ens viu que vagi incorporant a la seva cartera de serveis
allo que requereixi el SEM, entre les arees técniques sobre les que el servei presencial
haura de donar resposta, i sobre les que el personal proposat haura d’acreditar
coneixements i experiéncia contrastada, estaran com a minim:

e Anivell de programari:

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
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o Instal-lacio i actualitzacio de sistemes operatius (Windows, Linux, etc.).
o Configuracié i personalitzacio del sistema operatiu.

o Administraci6 de directori actiu de Windows.

o Instal-lacié de drivers i aplicacions relacionades al maquinari.

o Instal-lacio de programes diversos (Office, Visio, Project, Photoshop, Adobe,
Autocad, pdfcreator, itunes, etc.).

o Instal-lacié de programari antivirus.
o Instal-lacié i configuracié de programari antispyware i antimalware.
o Instal-lacié de programes de seguretat.
o Instal-lacié de programari de manteniment de PC.
o Desinstal-lacioé de programes i / o actualitzacio.
o Instal-lacio i gestié de cues impressores i les propies impressores.
o Utilitzacié d’eines de maquetacio.
o Utilitzacio d’eines de recuperacioé de sistemes.
o Administracié de pegats.
o Eines per diagnostics preventius d’incidéncies.
e A nivell de maquinari:
o Muntatge i reparacio d'ordinadors.
o Actualitzacio d'equips i components.
o Reparacié i/o canvi de components defectuosos.
o Gestid de reparacions amb altres serveis de manteniment.
o Instal-lacid i configuracié de plaques de video, audio, xarxa....
o Instal-lacio i actualitzacio de memoria.
o Instal-lacié de discos rigids i lectors-gravadores de CD i DVD.
o Instal-lacié de periférics, impressores, lectors digitals, USB...
o Reparacié i substitucio de fonts d'alimentacio.
o Testeig de plaques mare.
o Configuracio de Bios.
o Optimitzacio del maquinari per al seu millor rendiment.
o Neteja fisica de components interns.

o Solucions a problemes de reescalfament i temperatura.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Instal-lacié i configuracié de xarxes informatica router i equips externs.
Administracié del cablejat estructurat.

Comunicacions wifi, Bluetooth...

Configuracié basica de telefonia fixe Avaya de lloc de treball.
Configuracié de tablets (I0S, Android).

Configuracié de mobils (I0S, Android).

Instal-lacié i configuracié de programari més habitual en tablets i mobils.

Diagnostic d’incidéncies de radio. Substituci6 de cablejat d’audio
d’emissores i auriculars.

Revisio i proves de funcionament d’emissores i caixes mescladores.
Col-laboracié amb el proveidor de radio en manteniment preventius.

Proves de funcionament del sistema gravacié de radio.

Configuracié i suport de funcionament del sistema de videoconferéncia.

Gestié d’'actius, d’inventaris i de magatzems:
= PC’s.
= Telefonia mobil i fixe.
= Llicéncies.
= Terminals portatils i accessoris de radio.
= PC’s embarcats i SIM’s
= Altres...
Revisions diaries (check list):

= Revisio, validacio i proves restauracio copies de seguretat.

= Alarmes.
= Pegats.
= Antivirus.

= Validacio gravacions.
= Altres....

Gestio i consecucio de petits projectes. Com exemple podrien ser:
= Migracié sistema operatiu plataforma de PC’s.

= Plarenove del lloc de treball.

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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= Pla renove de telefonia mobil.
= |mplantacié d’un nou sistema.

= Sondeig a mercat d’alguna solucié técnica per a cobrir necessitats
concretes del SEM.

= Altres...

Com s’ha indicat al principi d’aquest punt, aquests hauran de ser habilitats/coneixements
minims que haura de disposar tot I'equip de treball. Addicionalment el SEM disposa de
tecnologies especifiques de gravacio, telefonia i sistemes radioembarcats, i de les que seria
necessari que el personal tingués un minim coneixement. En concret:

e Sistema de gravacié VERINT.
e Coneixements sistemes CTI

e Radio (configuracido i muntatge d’emissores i terminals portatils de tecnologia
TETRA, administracio de I'estacié de despatx TETRA, resolucié d’'incidéncies de
primer nivell TETRA).

En cas que el personal proposat no disposi de coneixement sobre aquests entorns, caldra
que I'equip de I'adjudicatari es formi per tal d’adquirir els coneixements suficients per donar
el suport técnic als usuaris del SEM.

5.2.2.2 Contacte amb l'usuari

El personal adscrit a aquest servei, en totes les comunicacions que realitzi relacionades
amb la prestacio del servei, es presentara com “Centre d’Atencié a I'Usuari del SEM” i haura
de prestar el servei utilitzant el catala com a llegua principal, en tots els canals disponibles.

5.2.2.3 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient pel servei, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte que la gestié del CAU presencial (técnics de camp) estara estretament lligada a
I'activitat del personal del servei CAU remot 24x7, i la figura requerida per la coordinacié
del servei.

Les activitats dels técnics de camp, estaran registrades dins I'eina de Help Desk, on es
recolliran totes les incidéncies, peticions.... Aquesta eina, servira per planificar les feines a
realitzar per a cada técnic, i controlar I'eficacia i capacitat del servei.

5.2.2.4 Recursos humans dedicats al Centre d’Atencidé a 'usuari presencial

Es sol-licita que I'oferta del licitador inclogui els curriculums detallats del personal técnic
que pensa dedicar al servei, o en el seu defecte relacié dels coneixements que disposara
cadascuna de les figures que proposara, els quals hauran de disposar i acreditar
experiéncia contrastada en les arees indicades en I'apartat anterior, i que es resumeixen
en:

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Muntatge, desmuntatge, substitucid i/o reparacié d’elements de maquinari de
microinformatica per a la resolucié immediata d’incidents.

Instal-lacid, desinstal-lacié i configuracié d’elements de programari de I'entorn
Microsoft Windows a nivell de sistemes operatius.

Amplis coneixements en eines de maquetacio.

Amplis coneixements de les solucions ofimatiques més distribuides al mercat,
Microsoft Office, Adobe...

Coneixements en eines de proteccié de PC’s, antivirus, malware, spyware...

Administracié del programari de base. Capacitat per donar suport als usuaris finals
sobre qualsevol element de maquinari i programari dels llocs de treball.

Coneixement d’administracié de sistemes operatius de servidors Windows, Linux...

Xarxes IP. Coneixements basics de xarxes Ethernet, aixi com dels elements que
composen un solucié de xarxa IP, amb la capacitat de resolucié d’incidéncies
basiques de comunicacions. També caldran coneixements basics per la
configuracié basica d’un punt de xarxa per la nova creacié/modificacid/eliminacio
d’'un punt de connexi6 de xarxa.

Coneixements i habituat a treballar amb cablejat estructurat.

Coneixements amplis dels entorns de telefonia mobil i tablets basats en solucions
IOS, Android, Windows Mobile...

o Copies de seguretat.
o Migracié de terminals.

o Amplis coneixements en les aplicacions més utilitzades a mercat, com per
exemple WhatsApp.

Coneixements de scripting en Bash, Pyton o Perl...

Capacitat d’empatia amb l'usuari final. Habituat a treballar amb usuari final. Haura
d’acreditar tant les habilitats técniques com les habilitats de tracte amb usuari final.

Gran capacitat d’aprenentatge i amb actitud molt proactiva.

Per a garantir una alta productivitat en un termini curt, es valorara especialment el pla
d’acollida del servei i la capacitat de treball autonom en entorns heterogenis.

5.2.2.5 Centres de treball i horaris del servei

Com s’ha indicat en apartats anteriors, el SEM disposa de diferents seus i espais de territori
al llarg del territori catala. Per la naturalesa del servei, es preveu que els centres de treball
per defecte siguin alguns dels situats en I'ambit metropolita de Barcelona, ja siguin els
actuals o un dels possibles centres que puguin aparéixer durant la vigéncia del contracte.
Tot i aix0, puntualment pot ser requerida la necessitat de treballar en la seu actual de Reus,
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o alguna futura que aparegui, o en alguna de les ubicacions territorials o les bases amb les
que compte el SEM. En cas que durant la redaccio i tramitacié del present expedient, o
durant I'execucié del contracte, el SEM disposes d’'una nova seu, o hi hagués un canvi
d’ubicacié d’'una seu, base o ubicacio territorial, no implicaria cap canvi respecte I'abast
dels serveis a realitzar, i qualsevol dels canvis que es pogués produir quedarien assumits
per I'adjudicatari. Qualsevol desplagcament que sigui necessari realitzar (es calcula un
volum aproximat de 50 desplagaments anuals) sera a compte de I'adjudicatari, el qual
haura de posar els mitjans necessaris per garantir-ne els desplagaments (vehicles,
combustible, dietes...), aixi com assegurar els transport dels equipaments que siguin
necessaris.

La distribucid dels recursos en les seus de treball del SEM, estara supeditada a les
necessitats que el SEM tingui en cada moment, les quals podran variar al llarg del
contracte.

Pel que fa als horaris del servei, es preveuen que aquests inicialment siguin de dilluns a
dijous de 8:00 a 17:00, amb dues pauses de 30 i 45 minuts per esmorzar i dinar, i els
divendres de 8 a 15:00h amb 30 minuts per esmorzar. Per necessitats del servei, es podra
requerir que, puntualment o de manera continuada, que algun o varis dels recursos del
servei flexibilitzin I'horari d’entrada i/o sortida en 1 hora a I'’entrada i 2 en la sortida, en tot
cas, respectant la jornada setmanal prevista de 40h.

5.2.2.6 Dimensionament del servei

Respecte al dimensionament del servei, caldra que I'adjudicatari posi a disposicio del SEM
4 recursos titulars amb dedicacio6 total al servei durant la totalitat del contracte, de dilluns a
divendres segons I'horari especificat.

Ocasionalment podria ser necessaria la realitzacié de tasques fora d’aquest horari, en
horari nocturn o inclis en caps de setmana. No es preveu que aquestes siguin més de 12
anuals, i la seva realitzacié quedaran incloses dins I'abast del servei, fent-se en cas de
produir-se, la corresponent compensacié d’hores dins de la setmana en curs o la seglient.

Caldra que I'adjudicatari garanteixi els serveis requerits en aquest apartat durant |a totalitat
del contracte, pel que l'adjudicatari haura de posar a disposicid del servei, tots els
mecanismes necessaris per a garantir les substitucions de personal en els periodes de
vacances, baixes laborals, incapacitats.... o les baixes del personal en el servei.

En cas de vacances o altres situacions d’abséncia del personal que presti el servei, caldra
que el personal que cobreixi aquestes vacances estigui correctament format, i conegui
abastament I'estructura del SEM, pel que caldra un solapament de personal de com a
minim 15 dies. Per motius obvis, sera recomanable que la persona que cobreixi vacances
i/o abséncies del personal titular sigui sempre el mateix. En aquest sentit, es desitjable que
aquesta persona sigui un dels membres que composa I'equip del servei del Centre
d’Atencié a I'Usuari remot 24x7. En qualsevol cas, sigui quina sigui la proposta de
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substitucid, aquesta no podra afectar ni als dimensionaments, ni a la qualitat, ni als ANS
dels serveis.

5.2.2.7 Eines del servei

Pel correcte desenvolupament del servei, I'adjudicatari proporcionara als recursos dedicats
al servei del CAU presencial totes les eines que siguin necessaries pel desenvolupament
diari, com puguin ser ordinadors, impressora, teléfon mobils... o el vehicles necessaris per
realitzar els desplagaments a les seus, les bases o espais territorials, en cas que aquests
siguin necessaris.

Com s’ha indicat, el SEM té previst implantar una eina de Help Desk, on disposara d’'una
App per dispositius mobils, i que aquesta servira per a gestionar els tiquets remotament
dels técnics de camp. En aquest cas, i des del moment en que es disposi d’aquesta
funcionalitat, sera necessari que els técnics del Centre d’Atencié a I'Usuari presencial
comptin amb dispositius tipus smartphones.

Caldra que els técnics del servei presencial tinguin un correcte codi de vestimenta per un
servei d’atencio a l'usuari.

5.2.2.8 Realitzacié d’informes de seguiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacio de
realitzar mensualment un informe d’activitat on doni el maxim detall del comportament del
servei el mes anterior. La composicié de les dades de l'informe, s’aprovara de manera
conjunta amb el personal tecnic del SEM.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memdria técnica global anual de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al seglent compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

5.2.2.9 Acords de nivell de servei (ANS):

S’estableix els Acords de Nivell de Servei (ANS) seglents, amb intencio d’establir una base
objectiva i mesurable, que defineixi els termes de responsabilitat de I'adjudicatari en el marc
del Centre d’Atencié a I'Usuari servei presencial. A mode orientatiu el SEM proposa els
seguents indicadors, tot i que el licitador podra proposar els seus, sempre i quan aquest
suposin una millora respecte als requerits (els minuts venen indicats per ‘i els segons per

.

cvugor |paramtes | s | oo | owno

o Temps d'inici
g tramitacio, Percentatge mensual de qualsevol incidencia, peticid
-‘g‘ incidencies, 295 % Critica o VIP o alerta, per les que s'ha fet primer
S CRITIC o VIP contacte amb l'usuari abans del temps maxim indicat.
5 <15'
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5 B satisfaccio a >80 % 7, del total d'usuaris enquestats a cada campanya
g usuaris d'enquestes.

=8 (sobre 10 )

Pels temps de resolucio es tindra en compte I'horari del servei CAU presencial, tot i que
aquests es podran aturar sempre que la resolucio o tramitacié depengui de la disponibilitat
0 accié de l'usuari o de tercers.

Aquests Acords de Nivell de Servei podran ser revisats, modificats, ampliats o eliminats a
criteri del SEM, i sempre en pro d’ajustar-se a la realitat del SEM i de les capacitats del
servei, sent consensuats amb I'adjudicatari, qui una vegada revisats els posara en
produccio.

NOTA: Respecte a l'indicador referent a les enquestes de qualitat, només es podran
avaluar el mes en que es realitzin dites enquestes.

5.2.3 Centre d’Atencid a I’Usuari - Servei presencial addicional

5.2.3.1 Descripcié del servei

Addicionalment als 4 técnics sol-licitats en el Centre d’atencié a I'Usuari — Servei presencial,
cal preveure la necessitat de més recursos degut als multiples projectes en que el SEM es
troba implicat, o s’hi trobara, com és el cas de les noves seus i d’'altres de notable
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importancia, afectacié i/o complexitat, pel que es preveu una bossa economica
corresponent a I'import de licitacié d’'un tecnic per 3 anys, sobre la que el personal SEM, i
sota demana, anira realitzant peticions en periodes minims de 15 dies, i de com a maxim
la totalitat d’aquesta partida prevista al contracte. Atés que en certes époques es pot donar
més concentracio de tasques, i en d’altres no requerir-se la participacié de cap técnic, pot
ser necessari que durant un periode de temps determinat es requereixi, un, dos o0 més
técnics, mentre que en d’altres moments no sigui necessari cap, sempre respectant I'import
maxim de la partida establerta per la totalitat del contracte.

La facturacio d’aquests recursos, sera sempre de forma mensual i en funcié de la dedicacio
realitzada.

5.2.3.2 Condicions de servei

Les condicions de servei del personal addicional del servei, seran exactament les mateixes
que les del personal Centre d’Atencié a I'Usuari - Servei presencial, i que han quedat
descrites en I'apartat anterior.

5.3 Servei de manteniment dels llocs de treball del SEM

El servei de manteniment dels llocs de treball del SEM cobrira els serveis que es descriuen
seguidament, aixi com el manteniment del maquinari de microinformatica de les seus,
bases i del personal/espais territorials del SEM, amb I'abast i quantitats que es detallen a
continuacio. Per les caracteristiques individuals d’alguns dels serveis i/o equipaments o per
les ubicacions dels equipaments, hem agrupat aquest servei en els seglients subserveis.

5.3.1 Servei manteniment dels equipaments del SEM. Bossa economica.

Aquest servei es preveu com una bossa econdmica total sobre la que s’anira descomptant
mensualment els imports dels equipaments regularitzats i en manteniment durant el més
de facturacio. Aixd es preveu aixi perqué en els propers mesos/anys €s preveu un gran
canvi en les necessitats d’equipaments del SEM, i que a data de publicacid dels present
concurs son impossibles de determinar. Atés que el nombre individual d’alguns dels
d’equips a mantenir pot augmentar per sobre dels previstos, i altres pot disminuir, aquesta
partida es preveu com una bossa econdmica sobre la que anar descomptant alld que
realment es troba en manteniment, sempre respectant el maxim previst per la totalitat de la
bossa economica.

El servei aqui descrit aplica a tots els equipaments del SEM, tant si aquests es troben en
les seus del SEM o en espais a territori (bases, comandaments....). Com s’indica en
diferents parts d’aquesta documentacio, el fet que el SEM pugui afegir, modificar o eliminar
seus o espais a territori, NO suposara en cap cas una variacido de les condicions del
contracte o d’aquelles millores que hagin estat proposades.

Pel que fa als equipaments que caldra mantenir, i que sobre els que es dona més detall
seguidament, tenim:

e Ordinadors Personals de sobretaula (incloent teclat, mouse, CD-ROM, etc).
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o Amb doble o triple monitor pel personals dels serveis assistencials, i
personal d’administracié. Algun excepcional amb 4 monitors.

o Amb monitor simple (grup residual).

e Ordinadors portatils (personal amb mobilitat i perfils directius) amb monitors. En
breu, possiblement sera aplicable a la majoria del personal d’administracié amb el
canvi de model de treball d’administracio.

e Ordinadors portatils per al teletreball. Possiblement hi haura variacié amb el canvi
de model de treball.

e Tots els monitors utilitzats pels equipaments anteriors i els de substitucié.

e Impressores personals fora del servei de manteniment de la plataforma d’impressié
global.

o Tablets per personal assistencial i també per personal d’administracio.

e Equipaments audiovisuals.

Per tots aquests equipaments, caldra realitzar els serveis que es descriuen a continuacio,
segons les condicions especificades o millorades:

5.3.1.1 Manteniment correctiu

El servei de manteniment correctiu (SMC-S a partir d’ara) s’orienta a resoldre les
incidéncies dels equipaments relacionats en aquest apartat, donant compliment als ANS
establerts. El servei de manteniment correctiu contemplara com a minim les seguents
tasques:

e Ma d’obra (propia de I'adjudicatari i/o subcontractada).
e Desplagaments de personal.

e Recollida/lliurament en les instal-lacions del SEM i trasllat d’equipaments i/o
recanvis als serveis d’assisténcia técnica.

e Els components a substituir.

e Substitucié de I'equip avariat per un de caracteristiques equivalents o superiors a
l'avariat, segons el quadre d’ANS establerts.

e Per equipaments subministrats fora de 'ambit de la present licitacid, i que es trobin
en garantia, gestio de les garanties dels equips per la tramitacio de les reparacions
de les possibles incidéncies. L’adjudicatari sera el responsable de la recollida,
tramitacio i devoluci6 de I'equip avariat.

o Finalitzada la garantia, aquests equips entraran en manteniment en les
mateixes condicions que la resta d’equipament. La seva addicié es fara
sempre en funcié dels imports unitaris expressats.
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El SMC-S sera requerit pel personal autoritzat del SEM.

El SMC-S esta focalitzat en la reposicié dels moduls fisics que hagin sofert una avaria, tant
de components com de I'equip sencer. Per tal de donar compliment als ANS establerts,
I'adjudicatari disposara dels components fisics necessaris per a realitzar les reposicions
corresponents.

Sota aquest concepte s’inclou la reposicid de I'equipament avariat, aixi com la connexié de
tots els elements afectats objecte de l'avaria. Aquestes tasques seran realitzades per
I'adjudicatari, que posara en coneixement del personal designat pel SEM I'actuacio que
preveu portar a terme.

També s’incloura la restauracio de la configuracio a nivell de programari en el moment en
que es va espatllar, i es va reemplagar per un d’equivalent per portar-ho a reparar (en
particular per les averies que fan referéncia a disc durs).

El SMC-S, en 'equipament que correspongui, ha de tenir en compte la restitucio del servei
a nivell de programari de sistema operatiu i de tot el programari que tingués instal-lat I'equip
avariat. Per poder donar resposta a aquesta peticio, el SEM proporcionara les imatges que
siguin necessaries. La realitzacié del clonat podra ser sol-licitat pel SEM que sigui realitzat
a les dependéncies del SEM.

La incidéncia es considerara resolta, una vegada I'equip torni a estar en funcionament amb
el 100% de les funcionalitats i programaris que tenia instal-lats abans de la incidéncia.

L’adjudicatari realitzara un informe per a cada actuaci6 de manteniment correctiu
realitzada, incloent com a minim:

o Datai hora de d’'incidéncia.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

e Datai hora de restauracio del servei.

¢ Identificacié dels responsables de I'actuacio.

o Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.1.2 Manteniment preventiu

El servei de manteniment preventiu (SMP-S a partir d’ara) s’orienta a prevenir, detectant
amb antelacié suficient, situacions futures que poden comprometre la disponibilitat del
sistema.

L’adjudicatari haura d’incloure en la seva proposta la realitzacié d’activitats destinades a la
conservacio (neteja, revisio fisica d’elements més critics, deteccid de sobreescalfaments,
etc...), i diagnostic preventiu en els equips.
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L’adjudicatari detallara en la seva proposta el pla de manteniment preventiu que considera
més adient, incloent-hi calendari d’activitats, horari de realitzacio, etc... El pla d’accié
definitiu es validara conjuntament amb el SEM.

El SMP-S contemplara la realitzaci6 minima d’una revisié anual dels equips objecte
d’aquesta contractacid, on es procedira a la neteja fisica de cadascun dels equips. Cap
d’'aquestes operacions podra afectar al servei en produccié del SEM, i es realitzara en
I’horari que el SEM consideri de menor carrega de treball.

L’adjudicatari realitzara un informe per a cada manteniment preventiu realitzat, incloent com
a minim:

e Data del manteniment.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

o Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.1.3 Relacié d’equips subjectes a manteniment

A continuacié es relacionen els equipaments que a data de redaccio de la present licitacio
té el SEM, i sobre els que l'adjudicatari haura de prestar els serveis descrits. Molt
probablement, el nombre d’equipaments a mantenir variara d’aqui a l'inici del servei per
limpacte que tindra la nova seu i altres projectes.

En qualsevol cas, atés que els imports de manteniment es determinaran per preus unitaris,
a l'inici del servei es fara un recompte exacte del nombre d’equipaments de cada tipologia
a mantenir, i aquest sera el punt de partida per temes de facturacié. A partir d’aqui,
qualsevol modificacio, ja sigui a 'alga o a la baixa, sera comunicada a I'adjudicatari per tal
que aquest ho tingui present a nivell de facturacio a partir de la segiient mensualitat.

Aixi doncs, els nombre d’equipaments previstos a mantenir sén els seglents:

Concepte Unitats

PC Sobretaula 900

PC Portatil 400

Monitor fins 24" 2.800

Monitor > 24" 60

Impressora personal 50

Tablet (Samsung S4 a S8 i Apple) 190

Dock station per portatils 200

Equip Videoconferéncia senzill 15

Equip Videoconferéncia amb barra de sé integrada 8
Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Camera videoconferencia grupal 5
TV petita fins 40" 5
TV mitjana de 40" a 75" 24
TV grans > 75" 6
Projector petit 5
Projector mitja 12

Projector gran

Pantalla projeccio electrificades 100"

Pantalla projeccio electrificades 250"

Barebone
Wireless Dongle BENQ

NIN[FRPION

Tots els dispositius es gestionaran des de la seu o espai territorial on aquest es trobi
(sempre que aquest sigui un dels que es troba sota el servei de manteniment corresponent).
Si calgués alguna accio al territori per anar a recollir equipament que no es trobés en una
seu o espai de territori, es tramitaria mitjangcant bossa d’hores de técnics de territori.

Pel cas especial de les tauletes (per tots els models i per totes les unitats en manteniment),
caldra que els equips disposin d’un servei de manteniment estés (SME a partir d’ara), que
cobreixin els danys estructurals (trencadissa de qualsevol element). En cas que la
trencadissa no sigui reparable, el servei de manteniment estés, es contemplara la
substitucié de I'equip, per un de la mateixa marca i model, o en cas de no trobar-se aquest
model en mercat, per un de caracteristiques iguals o superior, perd sempre respectant la
compatibilitat amb el programari del ECDE i que es trobi dins els dispositius presentats per
ell i homologats. En cas de no existir-ne cap a mercat, haura d’homologar un dispositiu que
compleixi amb tots els requeriments d’aquest plec.

5.3.1.4 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en compte els
requeriments sol-licitats.

5.3.1.5 Recursos humans dedicats al servei

Per aquest servei, I'adjudicatari posara a disposicio del SEM I'equip huma que garanteixi
tant el correcte desenvolupament del servei descrit en aquest apartat, com el compliment
dels ANS especificats en aquest mateix apartat. Qualsevol tasca relacionada amb el
transport de components o d’equipament, haura de ser realitzada pel personal dedicat a
aquest servei concret, i en cap cas per personal dedicat al Centre d’Atencié a I'Usuari.

En qualsevol cas, el model de dedicacié de recursos aplicat, no eximira en cap cas a
I'adjudicatari del compliment dels ANS per a qualsevol incidéncia, peticid, consulta o tasca
individual.
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5.3.1.6 Horaris i ubicacio del servei

Caldra prestar el servei, segons els horaris estipulats en I'apartat dels ANS. Respecte a les
ubicacions dels serveis, caldra contemplar qualsevol de les seus, bases o ubicacions
territorials del SEM.

5.3.1.7 Realitzacié d’informes de sequiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacio de
realitzar mensualment un informe d’activitat on es detallin cadascun de les accions
realitzades en el mes anterior per aquest servei, tant per les activitats correctives com
preventives, especificant el tipus d’accié realitzada, I'origen de la peticid, la resolucio
aplicada pel casos de les correctives, etc... La composicié de les dades de l'informe,
s’aprovara de manera conjunta amb el personal técnic del SEM.

En aquest informe es recolliran les dades referents a les intervencions, de totes les seus
del SEM, bases o espais territorials, pero tractades en apartats separats, i després de forma
conjunta, per una millor valoracié posterior del servei.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al seglent compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.1.8 Acords de nivell de servei (ANS)

En la taula seguent s’indiquen els acords minims de nivell de servei associats a la prestacio
del manteniment correctiu que es desitja contractar per cada una de les incidéncies
reportades:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

Horari tramesa Temps maxim de resposta Temps maxim
Ambit incidencies resolucié
d’aplicacié (telefon) Assisténcia Assisténcia
telefonica In-situ
) . IMMEDIATA
Dilluns a Divendres . ) BD < 2 dies laborables o
08:00h a 18:00h Dilluns a Divendres C Axim NBD substitucié de I'equip
. a . om a maxim
08:00h a 18:00h

La substitucié d’'un equip avariat no eximira en cap cas I'obligacié de complir els ANS pel
que fa a les avaries que es puguin produir novament sobre I'equip substituit o un altre equip
de caracteristiques i/o prestacions equivalents. En aquest sentit, I'adjudicatari respectara
els ANS establerts en tots els casos, amb total independéncia del nombre d’avaries que
s’hagin produit amb anterioritat.
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5.3.2 Servei manteniment dels llocs de treball de territori. Bases i altres espais

En el moment de redaccié d’aquest plec, el SEM disposa de 55 espais al llarg del territori
catala, entre bases propies, espais de coordinacio dels comandaments territorials del SEM,
0 altres espais habilitats per a tasques temporals o permanents, com puguin ser espais per
al treball remot, unitats mobils, o altres.

De tots aquests, els comandaments territorials suposen el grup més critic de tots, i la seva
disponibilitat és summament important, pel que cal donar-los un suport d’acord a les seves
necessitats. El personal territorial del SEM, treballa basicament amb un PC portatil, un
telefon smartphones de gama mitja-alta, i equipament auxiliar com impressora, disc durs
externs i dockstation per a la connexio del portatil en el lloc habitual de treball.

Per la seva criticitat, es requerira realitzar una maqueta (clonacié/imatge) per a procedir a
realitzar idéntiques instal-lacions en cas de pérdua de dades del disc dur o noves
instal-lacions. Aquesta maqueta la guardara I'adjudicatari i lliurara trimestralment una copia
al SEM amb les ultimes modificacions, si aixi fos requerit pel SEM.

Per la resta d’espais, el SEM disposa de I'equipament informatic necessari per tal de poder
connectar amb recursos externs (SEM, XCAT i Internet), i poder realitzar les tasques
diaries. Per a les connexions es disposa majoritariament d’accessos per fibra Optica, tot i
que per motius de cobertura o altres, poden haver espais amb connexié ADSL o 4G.

L’equipament tipus que hi ha en cadascuna de les bases és el seguent:
e PC Tipus Micro Torre amb monitor de 23”.
e Impressora local.
¢ Equipament per connectivitat tipus router fibra o router/mddem 4G.

La relacio de tots els equipament dels llocs de treball de territori, es troben inclosos dins
I'equipament detallat en l'apartat “Servei de manteniment dels equipaments del SEM”.

Per cadascun dels espais, i atés que el SEM no disposa de personal a territori, caldra que
I'adjudicatari doni el manteniment integral del lloc de treball, (no unicament del maquinari
inclos en l'apartat anterior), prestant els serveis que es detallen seguidament en aquest
apartat.

Aquests espais podran canviar d’ubicacio al llarg del periode de vigéncia del contracte,
perd aixd no podra suposar cap modificacio en el cost del servei. La ubicacié exacte dels
diferents espais, es notificara una vegada s’hagi fet I'adjudicacié d’aquesta contractacié.
Els serveis a realitzar en les bases propies es descriuen a continuacio:

5.3.2.1 Manteniment correctiu

El servei de manteniment correctiu pels equips dels espais de territori (SMC-T a partir d’ara)
s’orienta a resoldre les incidéncies de I'equipament microinformatic de les bases del SEM,
donant compliment als ANS establerts. Els equipaments son part dels inclosos en 'apartat
anterior. El servei de manteniment correctiu contemplara les seglients tasques:
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e Ma d’obra (propia de I'adjudicatari i/o subcontractada).
e Desplagcaments del personal.

e Recollida/lliurament en les instal-lacions del SEM i trasllat d’equipaments i/o
recanvis als serveis d’assisténcia técnica.

o Com a metodologia de treball, en cas de problemes amb el hardware d’'una
de les bases o d’algun dels equips de territori que faci necessari el canvi
d’'un component, I'adjudicatari utilitzara un equip de recanvi, i que tindra ja
configurat com a backup, per procedir al canvi de I'equip el més rapid
possible, per posteriorment tramitar la reparacié de I'equip avariat, donant
prioritat a la disponibilitat. Aquest equip també s’utilitzara com equip de
laboratori, si fos necessari per la instal-lacié de nou programari, proves, etc...

e Els components a substituir.

e Substitucié de I'equip avariat per un de caracteristiques equivalents o superiors a
l'avariat, segons el quadre d’ANS establerts.

e Suport on-line davant les incidéncies per agilitzar els tramits i en cas de que no es
pugui resoldre fer-ho amb desplagcaments de personal a les nostres instal-lacions,
segons ANS requerits o millorats.

¢ Una vegada resolta la incidéncia, revisid exhaustiva de tot I'entorn per validar que
torna a estar 100% operatiu.

e Restabliment del sistema operatiu i programari de base en cas que la incidéncia
hagi afectat algun component que faci necessaria la seva reinstal-lacio. Sera
obligacié de I'adjudicatari, realitzar una imatge base dels equips a linici del
contracte.

e Resolucio remota de les incidéncies de programari, i dels dubtes dels usuaris de les
bases.

El SMC-T sera requerit pel personal autoritzat del SEM.

El SMC-T ha de tenir en compte, també, la restitucié del servei a nivell de programari, de
tot el programari que utilitzava I'equip amb I'Gltima configuracié validada del sistema.

El SMC-T esta focalitzat en la resolucié d’incidéncies. Per tal de resoldre la incidéncia el
meés rapid possible, el proveidor establira els mecanismes necessaris per a la deteccio i
diagnosi dels esdeveniments que afectin la disponibilitat dels sistemes i el nivell de servei.

En aquest sentit es dissenyaran, es documentaran i s’activaran mesures de contencio front
a incidents i problemes.

La incidéncia es considerara resolta, un cop el servei torni a estar 100% disponible i la
incidencia estigui resolta en tots els seus aspectes.
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L’adjudicatari realitzara un informe per a cada actuaci6 de manteniment correctiu
realitzada, incloent com a minim:

o Datai hora de d’incidéncia.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

o Datai hora de restauracio del servei.

¢ Identificacio dels responsables de I'actuacio.

e Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.2.2 Manteniment preventiu

El servei de manteniment preventiu (SMP-T a partir d’ara) s’orienta a prevenir, detectant
amb antelacié suficient, situacions futures d’operaci6 que poden comprometre la
disponibilitat del sistema.

L’adjudicatari ha d’incloure en la seva proposta la realitzaciéo d’activitats destinades a la
conservacio (neteja, revisio fisica d’elements més critics, deteccid de sobreescalfaments,
etc...), i diagnostic preventiu en els equips.

L’adjudicatari detallara en la seva proposta el pla de manteniment preventiu que considera
meés adient, incloent-hi calendari d’activitats, horari de realitzacié, etc... El pla d’accio
definitiu es validara conjuntament amb el SEM.

El SMP-T contemplara la realitzacié d’'un minim d’una revisioé presencial anual per equip i
espai de territori. Cap d’aquestes operacions podra afectar al servei en produccié del SEM,
i es realitzara en I'horari que el SEM consideri de menor carrega pel lloc de treball. Caldra
que l'adjudicatari faci la proposta que cregui més adient com a solucio pel SMP-T.

L’adjudicatari realitzara un informe per a cada manteniment preventiu realitzat, incloent com
a minim:

e Data del manteniment.

e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.

e Altres aspectes que es considerin oportuns.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.2.3 Administracio del lloc de treball

El servei d’administracio del lloc de treball (SA-T a partir d’ara) s’orienta a la realitzacio de
les tasques d’administracio i suport dels llocs d’usuari.
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Dins I'ambit del SA-T, i com a tasques d’administracio basiques del lloc de treball, estaran
incloses com a minim i per a tots els equips, les seguents tasques, podent el licitador oferir
aquelles millores que consideri oportunes.

e Administracié i suport a l'usuari del lloc de treball de territori.

e Controlar 'ocupacio dels discs durs, manteniment de contrasenyes, instal-lacié de
programes autoritzats, gestid i altes d’accessos a webs autoritzades o qualsevol
arxiu que pugui afectar al correcte funcionament de I'equip.

e Actualitzacions i/o pegats del software que el SEM instal‘li en els seus equipaments,
o els que proposi I'adjudicatari. Aquestes actualitzacions estaran consensuades
amb el responsable del SEM. Aquesta actualitzacié s’haura de poder realitzar
remotament.

e Mantenir al dia el programari d’antivirus, assegurant el correcte estat dels equips
nets de virus. Revisions periodiques dels equips.

e Instal-lacio o desinstal-lacié remota de nou programari que sol-liciti el SEM, ja sigui
de caracter comercial, o propietari del SEM.

e Gestio de I'inventari i notificacid de canvis en el hardware/software.

e Servei de Backup remot dels arxius corporatius, no personals, amb un minim d’'4GB
per equipament de la base. Es objecte tant I'eina com I'espai d’emmagatzemat.

e Subministrament i manteniment de l'eina pel control del accés a navegacié a
internet (pagines permeses).

e Suport a usuari final, per incidéncies, sol-licituds i consultes, tant de maquinari com
de programari.

e Resoluci6 d’'incidéncies de programari.
e En general, qualsevol tasca de suport al lloc de treball.

Per la realitzacié d’aquestes tasques del SA-T, es prioritzara I'execucié remota de les
tasques, enfront de la realitzacié presencials, per tal de prestar un suport amb temps
inferiors als ANS requerits, fet que no eximira en cap cas a l'adjudicatari, I'obligacié de
realitzar tasques presencials si fossin necessaries i no es poguessin realitzar in-situ.

5.3.2.4 Instal-lacié equipament nou als espais de territori

Addicionalment a totes aquestes tasques descrites en els apartats anteriors, és possible
que el SEM realitzi una renovacié del seu parc informatic, entre el que possiblement es
trobara I'equipament tecnologic dels equips de territori. Dins de I'abast dels treballs a
realitzar per aquest servei, es contempla que 1 vegada al llarg de la vigéncia del contracte
es realitzi la instal-lacié, configuracid i posada en marxa de tot I'equipament nou
subministrat pel SEM, i destinat a substituir I'actual equipament de territori, pel que no es
podran utilitzar per aquesta tasca, hores de la bossa anual del suport técnic addicional.
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Es preveu que 'adjudicatari s’encarregui de les tasques d’instal-lacio, configuracié i posada
en marxa del nou PC en el lloc de treball, aixi com de la configuracio dels parametres basics
de treball, com son la configuracié de la xarxa, nom d’equip, domini...i la instal-laci6 de tot
el programari per al treball dels usuaris i per 'administracié remota, havent de quedar
I'equip 100% operatiu pel treball dels usuaris, i segons els requeriments dels llocs de treball
de les seus. També s’engloben dins les tasques a realitzar:

e Transport del nou equipament des de la seu principal del SEM, fins la base desti de
I'equipament.

e La desconnexié de I'equip antic.

o La retira d’'aquest per la posterior destruccio certificada, o la retirada al magatzem
del SEM de la seu principal del SEM, si aixi ho determina el SEM.

e La recollida del cablejat del lloc de treball, aixi com els elements que siguin
necessaris, per a que quedi tot correctament connectat i ben polit.

e Transport de I'equipament vell fins la seu principal del SEM.

No es preveu cap partida especifica per aquestes tasques, ja que es consideren dins I'abast
del propi servei descrit en aquest apartat.

5.3.2.5 Suport técnic addicional

Per a la realitzacio de tasques addicionals no contemplades en els apartats anteriors, com
poguessin ser la instal-lacié de nous maquinaris (diferents dels inclosos en el manteniment
i de la substitucio indicada en l'apartat anterior) trasllats de I'equipament a d’altres
ubicacions o altres tasques no previstes en aquest apartat, el SEM podra sol-licitar la
realitzacié d’aquestes a través de la utilitzacid dels recursos presencials del Centre
d’Atencié a I'Usuari presencial o I'addicional, o mitjangant la bossa d’hores prevista en la
present licitacid, i detallat en un apartat posterior, amb la participacié de personal técnic
adequat a les tasques a realitzar i que tindra dedicacié exclusiva per aquest servei concret,
i independent de qualsevol dels serveis requerits en la present licitacio.

5.3.2.6 Configuracié equipament dels llocs de treball

L’equipament utilitzat pel personal territorial es troba detallat en I'apartat Servei
manteniment dels equipaments. Aqui cal considerar que cada persona o espai territorial té
un servei de connectivitat adequat a les seves necessitats o les possibilitats de connectivitat
que ofereixi 'espai on realitzi la seva activitat. Sigui quina sigui la connectivitat disponible,
el servei caldra ser prestat en les condicions indicades.

5.3.2.7 Programari

Els equips informatics tenen instal-lat el segiient programari:
e Sistema operatiu Windows 10 o superior a futur.

e Microsoft Office 2016, 365 o superior.
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e Antivirus McAfee.
e Drivers pel funcionament correcte de tots els dispositius instal-lats.
e Client SAP GUI.
e Client VPN per connectivitat amb recursos del SEM.
e Altres aplicacions lligades a I'activitat de SEM.
¢ A nivell de configuracié d’'usuaris, existeixen els segients perfils:
o Usuari SEM administrador: Permisos d’administrador. Sense restriccions.

o Usuari client: Permisos basics operatius. Sense possibilitat d’instal-lar o
desinstal-lar programes. Restriccions d’accessibilitat a Internet a Webs
definides per SEM i actualitzacié de I'antivirus i pegats de sistema operatiu.

e La BIOS té contrasenya perqué aquesta no pugui ser modificada.
e A part, I'adjudicatari haura de proporcionar els programaris i serveis per:

o Programari per realitzar el backup remot de cadascun dels equips que es
trobi a territori, aixi com l'espai per 'emmagatzemat de les copies de
seguretat. L’adjudicatari proposara la millor politica de copies de seguretat,
podent ser requerida una diferent pel SEM, si aquest considera insuficient
la proposada.

o Programari pel control remot dels equips de les bases i del personal
territorial (veure apartat corresponent).

o Programari pel control de navegacido a internet mitjangant qualsevol
navegador (només accessos permesos).

La instal-lacié i configuracié d’aquest programari queda inclos dins 'ambit del servei, i no
implicara cap despesa addicional, ni facturacio contra cap bossa d’hores.

D’aquesta configuracié inicial s’ha de mantenir una maqueta (clonacié/imatge) per a
procedir a realitzar idéntiques instal-lacions en cas de pérdua de dades del disc dur o noves
instal-lacions. Aquesta maqueta la guardara I'adjudicatari i lliurara trimestralment una copia
al SEM amb les ultimes modificacions, si aixi fos requerit pel SEM. Per tant, sera
responsabilitat de I'adjudicatari guardar una maqueta actualitzada amb les ultimes versions
de programari aprovades pel SEM.

Nota: El programari indicat, s’ha de prendre com la base actual de programari, perd aquest
pot variar al llarg de la vigéncia del contracte. Cap canvi que es pugui produir, implicara
cap canvi sobre les responsabilitats i requeriments expressats per aquest llocs de treball.
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5.3.2.8 Gestio del servei

Per la correcta gestio dels servei, cada licitador proposara el model de servei que consideri
meés adient pel servei, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte els requeriments sol-licitats.

5.3.2.9 Recursos humans dedicats al servei

Per aquest servei, I'adjudicatari posara a disposicio del SEM I'equip huma que garanteixi
tant el correcte desenvolupament del servei descrit en aquest apartat, com el compliment
dels ANS especificats en aquest mateix apartat.

Per aquest servei, I'adjudicatari podra utilitzar diferents equips técnics:

o Per a totes les gestions remotes d’atencié a l'usuari i administracié, I'adjudicatari
podra utilitzar el personal del CAU 24x7 o del CAU presencial en funcio dels horaris.

o Per a les tasques presencials descrites en I'apartat de manteniment correctiu i el
preventiu, per 'administracié dels llocs de treball, I'adjudicatari posara personal
independent al personal dels serveis del Centre d’Atencié a I'Usuari 24x7 o del CAU
presencial, i que podra ser, si I'adjudicatari o considera adient, el mateix que faci el
manteniment dels equipaments del SEM, sempre perd que compleixi amb les
capacitats minimes sol-licitades per donar resposta als requeriments d’aquest
servei.

En qualsevol cas, el model de dedicacié de recursos aplicat, no eximira en cap cas a
I'adjudicatari del compliment dels ANS per a qualsevol incidéncia, peticid, consulta o tasca
individual.

5.3.2.10 Horaris i ubicacio del servei

Caldra donar cobertura al servei segons els horaris marcats en I'apartat on s’especifiquen
els ANS per aquest servei.

Per aquelles tasques de llarga durada, es definira un horari laboral estandarditzat i
normalitzat dins la franja indicada anteriorment. Aquest horari el determinara el SEM.

Com s’ha indicat, caldra prestar el servei en qualsevol dels espais territorials que el SEM
tingui vigent en cada moment del contracte. La llista exacte dels espais, aixi com la seva
ubicacio seran proporcionats a I'adjudicatari durant la fase de pressa del servei.

5.3.2.11 Eines del servei

Pel correcte desenvolupament del servei, I'adjudicatari proporcionara als recursos dedicats
al servei i al propi servei, totes les eines que siguin necessaries pel desenvolupament diari,
tant de maquinari com de programari, per tal de garantir cobrir els requeriments descrits en
aquest apartat.
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5.3.2.12 Realitzacié d’informes de seguiment d’activitat mensuals i anuals

Conjuntament amb els informes de la resta de serveis, I'adjudicatari tindra I'obligacié de
realitzar mensualment un informe d’activitat on es detallin cadascun de les accions
realitzades en el mes anterior per aquest servei, tant per les activitats correctives,
preventives... especificant el tipus d’accio realitzada, I'origen de la peticid, la resolucio
aplicada pel casos de les correctives... La composicio de les dades de I'informe, s’aprovara
de manera conjunta amb el personal técnic del SEM.

En aquest informe es recolliran les dades referents a les intervencions, de totes els espais
territorials, pero tractades en apartats separats, i després de forma conjunta, per una millor
valoracio posterior del servei.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacio
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes s’hauran de remetre al segient compte de correu
sistemes.sem@gencat.cat.

5.3.2.13 Acords de nivell de servei (ANS) equipament bases propies SEM

A la taula segient s’indiquen els acords de nivell de servei minims que I'adjudicatari haura
de satisfer pels serveis descrits en el present apartat:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS) LLOCS DE TREBALL TERRITORI

Temps maxim de resposta
Tipologia Temps maxim
incidéncia resolucié
Assistéencia Assisténcia Assisténcia
telefonica Remota In-situ
Incidéncies IMMEDIATA IMMEDIAT < 4 hores
Programari Dilluns a Diumenge DD_iIIuns a n/a Dilluns a Diumenge
iumenge
(en remot) 24x7 24x7 24x7
Peticions IMMEDIATA IMMEDIAT <48 hores (2 dies
Prograr_nari_o Dilluns a Diumenge D_iIIuns a n/a . Iaborab.les)
Tipologia maquinari Diumenge Dilluns a Divendres
(en remot) 247 24x7 7:00h a 23:00h
Magquinari IMMEDIATA IMMEDIATA <8 hores <24 hores (1 dia
Incidencies o Dilluns a Divendres Dilluns a Dilluns a _ Iaborat.)le)
Peticions Divendres Divendres Dilluns a Divendres
(presencial) 7:00h 2 23:00h 7:00h a 23:00h 7:00h a 23:00h 7:00h a 23:00h

Disposant dels seglients ANS especifics pels comandaments territorials:

ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS) ESPECIFICS COMANDAMENTS TERRITORIALS

Tipologia Temps maxim
L Temps maxim de resposta i
incidéncia resolucié
I Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
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Assisténcia Assisténcia Assisténcia
telefonica Remota In-situ
Incidéncies IMMEDIATA IM'_VIEDIAT <4 hores
Programari Dilluns a Diumenge DEi)lIJ”r:Zi;e n/a Dilluns a Diumenge
en remot
( ) 24x7 24T 24x7
Peticions IMMEDIATA IMMEDIAT <24 hores (1
Programari o il Oi Dilluns a p laborable)
Tipologia | Maquinari fiuns a Liumenge Diumenge nia Dilluns a Divendres
(en remot) 24T 24x7 7:00h a 23:00h
M‘agmrTan IMMEDIATA IMMEDIATA < 5 hores < 16 hores
InC|de_n_C|es ° Dilluns a Divendres E_)|I|uns a E_nlluns a Dilluns a Divendres
Peticions Divendres Divendres
(presencial) 7:00h 2 23:00h 7:00h a23:00h | 7:00h a 23:00h 7:00h 2 23:00h

5.3.3 Bossa hores técnic de sistemes

Addicional als serveis descrits en els diferents apartats de la present licitacid, es preveu
una bossa de 400 hores anuals de personal amb perfil de técnic de sistemes, per aquelles
tasques que no hagin estat recollides en cap dels apartats anteriors, i que puguin aparéixer
per necessitats imprevistes en el moment de redaccié d’aquest plec, com puguin ser
accions necessaries en nous espais a territori, suport a events socials patrocinats pel SEM,
necessitats puntuals en qualsevol ambit del SEM...

Per aquestes tasques, I'adjudicatari posara a disposicié del SEM, una bossa d’hores de
técnics qualificats pel total d’hores indicades, i que seran consumides sota demanada del
personal autoritzat del SEM (responsable del servei o cap de tecnologia del SEM). La
facturacié d’aquestes hores es realitzaran a mes vencut, i Unica i exclusivament d’aquelles
hores que hagin estat realitzades, aprovades i validades pel SEM. Qualsevol tasca
realitzada que no compti amb 'aprovacié prévia i la validacio posterior per part del SEM,
no podra ser facturada per I'adjudicatari.

Tots els costos derivats de la realitzacié del servei, com puguin ser els desplagaments,
dietes... estaran inclosos en el cost hora a proposar.

En aquest sentit, I'adjudicatari realitzara un informe per a cada de les tasques realitzades,
on incloura informacio relativa a la peticio:

e Dates i hores de la peticié.
o Data i hora de notificacio.
o Datai hora d’activacio del servei.
o Data i hora d’arribada a ubicacio treball.
o Hores dedicacio resoldre la tasca.
e Diagnostic i possibles causes.

e Actuacions realitzades.
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e Datai hora de restauracio del servei.
¢ Identificacié dels responsables de I'actuacio.
o Altres aspectes que es considerin oportuns.

També caldra incloure la fulla de treball del técnic que realitzi la tasca, la qual haura d’estar
degudament signada pel personal de SEM que en faci la validacio.

L'informe es remetra a sistemes.sem@gencat.cat.

En cas que aquestes hores no es consumissin, aquestes podran ser utilitzades com a hores
de dedicacio en tasques a realitzar en les seus del SEM, o simplement no es facturaran.

5.3.4 Servei destruccié equipament

Com a part del servei global de manteniment dels llocs de treball del SEM, es requereix un
petit servei de destruccio certificat d’equipament. Es preveu que I'adjudicatari realitzi la
retirada d’equips obsolets del SEM i en faci la destruccié certificada. Es preveu que el SEM
pugui requerir aquests servei 2 vegades a I'any, i es proposa una bossa que contempli la
destruccié certificada de com a maxim 8.000 Kg d’equipament obsolet a I'any. L’import de
servei és calculara a import/Kg.

Aquesta retirada correspondra a una baixa d’actius del SEM, i caldra que I'adjudicatari
garanteixi la destruccié dels equips retirats, com a minim de tots aquells elements que
puguin contenir dades, presentant el corresponent certificat de destruccié de tot
'equipament. El certificat el podra emetre directament I'adjudicatari o una entitat
reconeguda.

Per a la valoracio d’aquest apartat, el licitador indicara la seva proposta de preu/quilo, tenint
en compte el valor total de la bossa, i tenint en compte que aquesta no podra ser superior
al import maxim requerit per aquest servei.

La facturacio dels serveis sobre aquesta bossa, es realitzara a mes vengut, i Unica i
exclusivament d’aquell serveis que hagin estat realitzats, aprovats i validats pel personal
autoritzat del SEM (responsable del servei o responsable de Tecnologia del SEM).
Qualsevol factura que no disposi d’aprovacioé prévia de la realitzacié dels treballs i la
validacié posterior per part del personal autoritzat del SEM (responsable del servei o
responsable de Tecnologia del SEM), no podra ser facturada per I'adjudicatari.

5.4 Coordinacio del servei

5.4.1 Descripcié

Per a tots els serveis que composen la licitacio, I'adjudicatari haura de designar un
coordinador de servei que actuara de responsable de tots els serveis, i que tindra la
responsabilitat de:
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Sera l'interlocutor principal per a tots els serveis amb el personal del SEM. Pels
diferents sub serveis, en casos concrets, i sempre que aixd aporti beneficis a la
consecucié dels objectius dels servei, el licitador podra proposar un responsable de
sub servei diferent al coordinador de servei (per exemple pel CAU 24x7). Aquesta
organitzacid, en cap cas eximira al coordinador del servei la responsabilitat sobre
tots els serveis.

Fara la gestid, coordinacié, supervisio i seguiment de tots els aspectes técnics i de
servei associats als serveis.

Fara la gestid, coordinacid, supervisio i seguiment del personal propi assignat i
dedicat als serveis.

Sera responsable d’assignar i dimensionar els recursos humans necessaris per la
correcta execucio dels diferents serveis i subministrament segons requeriments.

Sera responsable de dotar als esmentats recursos humans del material adient per
a I'execucio6 del servei (PC portatil o fix, telefon, etc...).

Es responsabilitzara i dirigira als esmentats recursos en I'execucio i consecucié de
les tasques i els objectius dels serveis que es marquin al llarg de la durada del
contracte (prioritzacioé de tasques, metodologia d’execucié del servei, seguiment,
compliments d’ANS, aplicacié de procediments i bones practiques, motivacio,
etc...). Caldra que en cas de ser necessaris, interactui amb els diferents grups
resolutors/proveidors per a la correcte consecucio dels objectius.

En cas de ser necessari cobrir vacances o altres situacions d’abséncia del personal
que presti els diferents servei, sera el responsable de garantir la continuitat del
servei, tenint en compte que caldra que el personal que cobreixi aquestes
vacances/abséncies estigui correctament format, i conegui abastament I'estructura
del SEM, pel que caldra un solapament de personal de com a minim 15 dies, o
I'especific que es pugui haver requerit en cada apartat.

Es responsabilitzara de la correcte creacio, gestio i actualitzacié de la documentacié
i dels procediments necessaris pel correcte desenvolupament dels serveis. Especial
mencio a tots els procediments i documents relacionats amb el servei del Centre
d’Atenci6 a I'Usuari.

Es responsabilitzara de garantir-ne la qualitat de les tasques i la documentacié
generada pel servei, amb un seguiment continuat en pro de la millora continua del
servei.

Es responsabilitzara de la consecucié dels ANS requerits o millorats de cadascun
dels serveis.

Sera el responsable de planificar, coordinar i dur a terme, de totes les mesures
correctores que siguin necessaries aplicar sobre els diferents serveis.
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e Sera I'encarregat de fer les propostes de millora continuada del servei i de dur-les
a terme, sempre de manera consensuada amb el SEM.

e Sera responsable de vetllar perqué no es duguin a terme funcions ni tasques
compartides amb algun empleat del SEM més enlla de les que formen I'objecte del
contracte.

e Sera I'encarregat d’organitzar i realitzar les reunions de seguiments, aixi com els
corresponents informes, amb els responsables del servei per part del SEM. En
aquestes reunions, el coordinador del servei, entre d’altres tasques, presentara
'evolucié del servei, fara resum de l'ocorregut el mes anterior, presentara
desviacions i propostes de correccions, i tot alld que sigui necessari pel correcte
seguiment i millora continuada del servei.

o Reportara als responsables de servei del SEM, els avangos o dificultats en el
mateix.

e El coordinador sera I'tinic interlocutor amb el personal técnic del SEM.

e En cas que la carrega de treball ho permeti, participara en tasques relacionades
amb l'administracid de sistemes de l'area TIC, o en la gestid i resolucié de
peticions/incidéncies que arribin al Help Desk.

5.4.2 Gestio del servei

Com ja s’ha indicat individualment pels diferents serveis, i per la correcta gestio dels servei,
cada licitador proposara el model de servei que consideri més adient pels serveis objecte
de la present licitacid, i proposara els drgans de govern que consideri oportuns, tenint en
compte els requeriments sol-licitats.

5.4.3 Recursos humans dedicats a la coordinacio de serveis

L’adjudicatari proposara la coordinacié que cregui meés adient pel servei, tenint en compte
que caldra donar, com a minim, cobertura presencial a les instal-lacions del SEM de 40
hores setmanals, les 52 setmanes de I'any, i dins I'horari estipulat pel servei.

Els licitadors hauran de presentar els curriculums detallats del personal proposat per
aquest servei, de manera que el SEM pugui avaluar les seves capacitats, tenim present
que es requerira que el personal proposat disposi com a minim, d’'una enginyeria técnica
en informatica o comunicacions, amb amplis coneixements informatics, i que acrediti una
experiéncia minima de 5 anys en activitats de coordinacio similars.

5.4.4 Horaris i cobertura de prestacié del servei

Pel que fa als horaris del servei, es preveuen que aquests inicialment siguin de dilluns a
dijous de 8:00 a 17:00, amb dues pauses de 30 i 45 minuts per esmorzar i dinar, i els
divendres de 8 a 15:00h amb 30 minuts per esmorzar. Per necessitats del servei, es podra
requerir que, puntualment o de manera continuada, que algun o varis dels recursos del

Data: 27 de setembre de 2023 Sistema de
Codi: PPT23T013AV2 Salut de Catalunya
Pagina 45 de



emergencies mediques
EEEN

servei, flexibilitzin I'horari d’entrada i/o sortida en 1 hora a I'entrada i 2 en la sortida, en tot
cas, respectant la jornada setmanal prevista de 40h.

5.4.5 Eines del servei

Pel correcte desenvolupament del servei, I'adjudicatari proporcionara als recursos dedicats
al servei, totes les eines que siguin necessaries pel desenvolupament diari, com puguin ser
ordinadors, impressora, teléfon... o el vehicles necessaris per realitzar els desplagaments
a les seus o les bases en cas que aquests siguin necessaris.

5.4.6 Realitzacié d’informes de sequiment d’activitat mensuals i anuals

L’adjudicatari tindra I'obligacié de realitzar com a minim una reunié6 de seguiment
mensualment, on explicara el comportament del servei durant el mes finalitzat, i fara
entrega d’un informe d’activitat on es detallaran cadascuna de les accions realitzades en el
mes anterior per cadascun dels serveis, tant per les activitats correctives, preventives, aixi
com informacio relativa a la evolucio del servei, els ANS... La composicio de les dades de
l'informe, s’aprovara de manera conjunta amb el personal técnic del SEM.

Anualment, I'adjudicatari haura de realitzar un informe detallant la mateixa informacié
comentada al paragraf anterior, a mode de memoria técnica global de tots els serveis
realitzats al SEM.

Aquests informes, es presentaran a la reunio de seguiment mensual, i s’hauran de remetre
al seglient compte de correu sistemes.sem@gencat.cat.

5.5 Condicions generals

Per a tots els serveis de la present licitacio, els licitadors hauran de garantir el compliment
de les seglients condicions general:

5.5.1 Termini de posada en marxa

L‘adjudicatari, incondicionalment haura de prestar el servei com a titular del mateix a partir
del 9 d’agost de 2024. Préviament, es preveu un periode per a que el nou adjudicatari faci
la preparacio necessaria per a la pressa del servei. Aquest periode s’estima sera de com
a minim un mes abans de l'inici del servei (inici el 8 de juliol de 2024), i fins a 5 setmanes
addicionals a aquest mes, per les propostes que no presentin cap millora.

Per tant, la signatura del contracte estara supeditada a la proposta que hagi fet I'adjudicatari
sobre el temps necessari per la pressa del servei, tenint en compte que el servei actual
finalitza el 8 d’agost de 2024, que es requereix com a minim 1 mes previ per a la preparacio
del servei, i que addicionalment, en funcié de la proposta realitzada per I'adjudicatari, pot
haver alguna setmana addicional per aquesta preparacio.

La formalitzacié de l'inici es realitzara mitjangant la corresponent acta d'’inici de serveis,
moment des del que comengaran a comptar els anys del contracte.
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5.5.2 Metodologies

Els adjudicataris dels serveis es comprometen a seguir la metodologia de gestié de serveis
TIC ITIL (Information Technology Infrastructure Library)en ultima versio, en la part aplicable
pels diferents serveis.

Per tal de maximitzar el concepte de valor per al client, també caldra que I'adjudicatari utilitzi
la adaptacié de Lean IT, com a metologia per a I'optimitzacié de processos.

5.5.3 Metodologia pujada a produccidé

El SEM té estandarditzats diferents metodologies de treball, per tal de garantir la correcta
pujada a produccié de nous pegats, modificacions, evolutius... Caldra que I'adjudicatari
treballi seguint aquestes metodologies, realitzant els documents pertinents, que el SEM ha
desenvolupat per garantir les correctes pujades a produccid. Queden englobades dins
aquestes metodologies, la realitzacié dels Request For Change (RFC), els Fase O....

5.5.4 Definicions del servei

5.5.4.1 Assisténcia telefonica

Franja horaria durant la qual I'adjudicatari recull informacié técnica sobre la incidéncia
tramesa i a partir de la qual inicia actuacions pel seu diagndstic. En aquest periode contacta
amb personal de SEM segons les condicions dels ANS.

5.5.4.2 Assisténcia in-situ

Temps maxim a partir de la recepcio de la trucada i/o avis automatic, i franja en la que
I'adjudicatari disposa de recursos técnics especialitzats en les dependéncies de SEM per
diagnosticar i solucionar la incidencia que s’ha tramés.

5.5.4.3 Assisténcia remota

Temps maxim a partir de la recepcio de la trucada, i franja en la que I'adjudicatari, a través
d’'una connexié remota, inicia la comprovacio i diagnodstic de la incidéncia que s’ha tramés.

5.5.4.4 Temps maxim de resolucio

Temps maxim a partir de la recepcié de la trucada, i franja en la que la incidéncia ha estat
solucionada.

5.5.4.5 Next Business Day (NBD)

Seguent dia laborable.

5.5.4.6 Business Day (BD)

Dia laborable (dilluns a divendres de 8:00h a 19:00h). Aquest es podra ajustar als horaris
individuals de cada servei.
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6. Condicions d’execucié

6.1 Ubicacio fisica dels sistemes objecte del servei

El SEM presta els seus serveis, tant pel que fa als assistencials com els d’administracio,
des de diferents seus, on trobem personal d’administracié de diferents departaments i les
Centrals de Coordinacié (CECOS). Actualment el SEM compte amb les seglients seus:

e Seu del C/ Pablo Iglesias, 101-115 de L’Hospitalet del Llobregat.
e Seu del C/ Lleida 26 de Barcelona.

e Seu del C/ del Pagesos, 2 de Reus.

e Seu del SEM de Diagonal (c/ Albert Bastardes de Barcelona).

Respecte a aquestes seus, cal tenir present que el SEM esta duent a terme el projecte de
construcci6 de la nova seu corporativa a I'Hospitalet de Llobregat, aixi com un
avantprojecte pel trasllat de la seu de C/Lleida, que fara variar la situacié i distribucié actual
de seus.

Pel que fa als espais territorials estan repartits de manera proporcional a la poblacid, els
recursos a gestionar, I'espai de territori a cobrir i d’altres variables. Atés que els espais
territorials sofreixen canvis de manera recurrent, la ubicacid exacta de cadascun dels
espais sera informat en moment de pressa del servei.

En qualsevol cas, si el SEM obris una nova seu o nous espais a territori, o traslladés alguna
de les actuals, I'adjudicatari haura de prestar el servei en les condicions estipulades.

6.2 Aportacié de mitjans

L’empresa adjudicataria aportara pel seu compte l'equip huma i recursos materials
necessaris per a efectuar amb qualitat, i segons els ANS requerits o millorats, tots els
subministraments i serveis objecte del contracte.

6.3 Relacioé laboral

En cap cas existira relacio laboral entre els empleats de 'empresa adjudicataria i SEM, on
'empresa adjudicataria haura de designar com a minim un coordinador técnic o
responsable, que pertanyi a la seva plantilla, que sera l'interlocutor amb qui es relacionara
unicament I'entitat contractant i a qui correspondra la direccié del servei, aixi com d’impartir
directament les ordres i instruccions de treball a la resta de treballadors de I'empresa
adjudicataria.

L’empresa adjudicataria es compromet en exercir de manera real, efectiva i periddica, el
poder de direccié inherent a tot empresari en relacié amb els seus treballadors, assumint
la negociacio i pagament de salaris, la concessio de permisos, llicéncies i vacances,
substitucions, obligacions legals en matéria de prevencié de riscos laborals, imposicio, si
escau, de sancions disciplinaries i qualsevol efecte de Seguretat Social que escaigui, en
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especial 'abonament de cotitzacions i el pagament de prestacions, i qualsevol altre dret i
obligacié que derivi de la relacio contractual entre empleat i empresa.

Qualsevol canvi en el personal adscrit al servei haura de ser notificat i justificat a SEM
degudament.

6.4 Clausules de garantia

L’adjudicatari es compromet a formular amb els empleats que prestin servei per aquest
contracte, clausules alienes al contracte de treball o a la prestacié de serveis, que faci saber
a I'empleat, al menys els seglents termes:

¢ Que al tractar informaci6 i/o documentacio critica, guardara confidencialitat sobre el
contingut de la seva feina, informes o documentacio de la que tingués coneixement.

¢ Que el treballador és coneixedor que en cap cas manté relacié laboral amb el SEM.

6.5 Confidencialitat

Tenint en compte que per la prestacio dels corresponents serveis, es podria tenir accés a
dades personals per compte de tercers i de conformitat amb el previst en la Llei Organica
3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets digitals,
que fa referéncia a 'accés de dades de caracter personal vinculat a la prestacié de serveis
a compte de tercers, I'adjudicatari queda obligat a que:

e "La documentacio i la informacié donada pel contractista, o aquella a la que s’hi
pugui accedir, tindra caracter de confidencial i no sera utilitzada per altres finalitats
diferents a l'estricta execucié del contracte. Aquesta condicié es extensible al
personal d’assisténcia que l'adjudicatari contracti per a la prestacié del servei
objecte d’aquest plec.

e L’adjudicatari, i el personal que intervingui en I'objecte d’aquest plec, es comprometi
al compliment de la legalitat vigent en relacié amb la llei de proteccié de dades.

e No es podra transferir informacié alguna sobre els treballs, el seu resultat, ni la
informacio de base facilitada, a persones o entitats no explicitament anomenades
en aquest sentit sense el consentiment previ, per escrit, del SEM. La vulneracio
d’'aquesta clausula suposara la immediata rescissio del contracte, sense perjudici
de les accions que I'dérgan de contractacio estimi convenients realitzar".

6.6 Requisits especifics

Per a tots els serveis, I'adjudicatari haura de complir amb els seglents requeriments
especifics:

6.6.1 Recepcid d’avaries i/o peticions de servei

L’adjudicatari dels diferents serveis, rebra les notificacions d’avaries i/o sol-licituds de servei
per part del personal del SEM (propi i/o subcontractat).
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Com es requereix en les especificacions del present plec, I'adjudicatari del servei posara a
disposicié del SEM un numero de telefon d’avis d’avaries critiques. La comunicacio de
peticions, d’avaries i/o mal funcionament, es realitzaran de manera predeterminada
mitjancant el propi servei i de les eines/canals de comunicacié existents.

El licitador ha de tenir en compte que el telefon no pot estar atés per un contestador
automatic. L’adjudicatari ha de garantir la disponibilitat d’aquestes formes de contacte.

6.6.2 Recollida i entrega d’equipament substituit i/o reparat

Excepte en els cassos que el SEM ho indiqui explicitament, I'adjudicatari procedira a la
recollida i entrega dels equips objecte del servei en els llocs concrets que el SEM indiqui.
L’accés a les dependéncies de les seus o espais territorials, en cada cas, sera facilitat per
personal del SEM (centre coordinador, despatx, etc...).

L’adjudicatari gestionara la retirada, si fos el cas, d’embalatges i/o altres envasos que
s’hagin utilitzat durant el transport i/o altres.

No s’acceptara I'entrega o retirada d’equipament fora de I'horari indicat de prestacio del
servei, excepte en els cassos en que el SEM ho accepti especificament i a peticidé de
I'adjudicatari.

6.6.3 Especificitat técnica de I’equipament a subministrar i mantenir

Per raons Obvies de compatibilitat amb la base d’equips instal-lada dels equipaments en
manteniment, I'adjudicatari, en cas de ser necessari, haura de subministrar equipament del
mateix fabricant, i pel manteniment utilitzar recanvis i/o elements originals del fabricant de
I'equipament avariat en la seva totalitat.

6.6.4 Recursos humans i materials

L’adjudicatari posara a disposicié del SEM durant tot el periode de vigéncia del contracte,
els recursos humans i materials necessaris per a la millor prestacié dels serveis que es
demanen en aquest PPT.

6.6.5 Accés ales dependéncies del SEM

L’adjudicatari haura de facilitar la relacié de personal assignat al projecte. SEM facilitara
una targeta acreditativa que permetra I'accés controlat a les dependéncies necessaries. El
personal de seguretat de SEM autoritzara I'accés prévia identificacié a les seves BB.DD.
El personal técnic desplacgat a dependéncies del SEM, esta obligat a portar I'acreditacio en
un lloc visible durant la seva estancia en el centre.

Caldra que préviament, el departament de Prevenci6 de Riscos Laborals de I'adjudicatari
gestioni amb el departament homoleg del SEM, la tramitacié de la documentacio que sigui
necessaria en matéria de prevencio de riscos, per tal de complir amb les lleis vigents.
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6.6.6 Organitzacio del servei

L’adjudicatari designara un Responsable de Servei que sera l'interlocutor amb el SEM
durant el periode de vigéncia del contracte.

Per part de SEM, s’assignara un Responsable de I'expedient que vetllara pel compliment
del contracte i realitzara amb I'adjudicatari el seguiment de la correcta prestacio del servei.

6.6.7 Avaluacio del servei

El SEM es reserva el dret d’efectuar totes les consultes que consideri necessaries per a
comprovar la capacitat professional del personal técnic assignat al servei.

6.6.8 Horari de realitzacio de les tasques de manteniment

Com a criteri general, la realitzacidé d’activitats destinades als manteniments preventius i
evolutius s’efectuaran en les franges horaries que suposin un menor impacte en l'operativa
que desenvolupi el SEM. Aixd pot suposar, la realitzacié d’activitats en horari nocturn,
festius i/o caps de setmana. Previ a I'actuacio, I'adjudicatari posara en coneixement del
SEM Tl'impacte i risc que pot suposar cada intervencié que es desitja portar a terme. El
SEM, fixara la franja horaria i data que estima més oportuna per a portar a terme la mateixa.

En el cas del manteniment correctiu, o per aquelles tasques que s’hagin definit
explicitament, aquestes es regiran pels Acords de Nivell de Servei (ANS) descrits en els
apartats corresponents.

7. Control i sequiment del contracte

En qualsevol moment i sense previ avis, linterlocutor del SEM podra obtenir del
responsable nomenat per I'empresa adjudicataria tota la informacié que consideri
necessaria per al seguiment de la feina.

8. Proteccié medi ambiental, seguretat i prevencié de riscos laborals

L’adjudicatari haura de respondre a la normativa vigent en matéria mediambiental, de
seguretat i de prevencié de riscos laborals.

Actuant sota la seva responsabilitat en el compliment de les mateixes, haura de disposar
al menys de les seguents mesures:

e Utilitzar paper 100% reciclat en els documents que entregui a I'drgan de
contractacio.

e Disposar en les seves instal-lacions del pla de seguretat i/o emergéncia.
e Disposar d'un pla de prevencio de riscos laborals o tenir-lo contractat.

¢ Amb independéncia de la resta, els treballadors que intervinguin en la tasca objecte
d’aquesta licitacio, i per a cadascun dels lots, hauran de conéixer les mesures de
prevencio de riscos laborals de la seva empresa.
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e Quan el personal de I'adjudicatari estigui ubicat en instal-lacions del SEM hauran
de respectar la normativa de seguretat i control d’accessos, la mediambiental, la
resta de normativa interna del SEM aixi com la normativa aplicable en matéria de
coordinacié d’activitats empresarials.

9. Imatge corporativa

Les tasques realitzades hauran de comptar, a indicaciéo de SEM, amb el logotip del SEM i
del Departament de Salut de la Generalitat de Catalunya.

DIRECTOR AREA SISTEMES INFORMACIO I TIC CAP UNITAT TECNOLOGIA
Raimon Dalmau Jordi Lopez
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SEID

RECTIFICACIO ANNEX 2

MODEL D’OFERTA ECONOMICA

Per presentar la proposta econdmica, caldra regir-se pel pressupost de licitacié.

Cau i manteniment lloc de treball SEM
Centre d'atencio a l'usuari

CAU 24x7 per 27.000 tiquets/any +20%
Utilitzacio eina de Help Desk
Servei presencial Tecnics de Camp (4 tecnics)

Servei presencial Tecnic addicionals

Manteniment lloc de treball
Manteniment equipaments del SEM. Bossa economica
Manteniment espais territori. Bases i espais territori
Borsa 400 hores Téecnic sistemes

Servei destruccio certificat

Coordinador del servei

Aixi com de la composicié de cadascuna de les partides.

Unitats / anys

3
3
3
3

w w w w

Import Anual  Import Total

IMPORT

205.929,47€  617.788,41€
25.444,80€  76.334,40 €
201.466,60 €  604.399,80 €
50.366,65€  151.099,95 €
203.816,18 €  611.448,54 €
23.529,00€  70.587,00 €
23.560,00€  70.680,00 €
2.827,20€ 8.481,60 €
64.790,00€  194.370,00 €
2.405.189,70 €

IMPOST (IVA 21 %)

505.089,84 €

IMPORT TOTAL

2.910.279,54 €

Pel que respecte als serveis del Centre d’Atencio a I'Usuari, caldra tenir en compte el

pressupost de licitacié seguent:

Concepte Unitats Import unitari  Import total
CAU 24x7 per 27.000 tiquets/any +20% 3 205.929,47 €| 617.788,41 €
Utilitzacid eina de Help Desk 3 25.444,80 € 76.334,40 €
Servei presencial Tecnics de Camp (4 tecnics) 3 201.466,60€| 604.399,80 €
Servei presencial Tecnic addicionals 3 50.366,65€| 151.099,95 €
Total 1.449.622,56 €
| on caldra omplir el segient model:
Concepte Unitats Import unitari Import total
CAU 24x7 per 27.000 tiquets/any +20% 3 204.966,55 € | 614.899,65 €
Utilitzacio eina de Help Desk 3 14.400,00 € 43.200,00 €

SEIDOR.COM

Pujades, 350 — 22 Planta
08019 Barcelona — Espafia

info@seidor.com
T. +34 93 304 32 22



SEIDOR SOLUTIONS SL | C.I.F. B61172219 | Insc. Reg. Merc. Barcelona, Tomo 29251, Folio 144, Hoja B 154281, Insc.12

ssm@

Servei presencial Técnics de Camp (4 técnics) 3 192.246,09€ | 576.738,27 €
Servei presencial Técnic addicionals 3 39.668,57 € 119.005,71 €
Total 1.353.843,63 €

Pel que fa als diferents serveis que composen el servei de manteniment del lloc de
treball, caldra presentar els imports globals de cadascun dels serveis, aixi com la seva
descomposicié pels elements unitaris que composen cadascuna de les subpartides.
En aquest sentit, per presentar proposta per aquests serveis caldra tenir en compte

els imports globals de licitacio seguents:

Concepte Unitats Im.por'F Import total
unitari

Manteni t i t | SEM. B

anteniment equipaments del SEM. Bossa 3 | 203.816,18€| 611.448,54 €
economica
Manteni t is territori. B i i
ar_m erTlmen espais territori. Bases i espais 3 23.529,00 € 70.587,00 €

territorli

Borsa 400 hores Técnic sistemes 3 23.560,00 € 70.680,00 €

Servei destruccio certificat 3 2.827,20 € 8.481,60 €
Total 761.197,14 €

| caldra presentar la proposta en base al model seglent:
I t

Concepte Unitats m|.oor‘ Import total
unitari

Mant\enl.ment equipaments del SEM. Bossa 3 148.616,28 € | 445.848,84 €

economica

Mar)terTiment espais territori. Bases i espais 3 22.268,40 € 66.805,20 €

territori

Borsa 400 hores Técnic sistemes 3 22.380,00 € 67.140,00 €

Servei destruccio certificat 3 1.920,00 € 5.760,00 €
Total 585.554,04€

En base als imports anteriors, caldra fer el desglossament de cadascuna de les

partides, tal com es detalla a continuacié:

Pel que fa al manteniment dels equipaments del SEM, caldra regir-se pels imports

seguents:
Concepte Unitats I.mp.ort .Imp_)ort Import
unitari mes unitari Anual total Anual
PC Sobretaula 900 2,85 € 34,16 €| 30.745,80 €
PC Portatil 400 9,82 € 117,80 €| 47.120,00 €
Monitor fins 24" 2.800 2,16 € 25,92 €| 72.564,80 €
Monitor > 24" 60 2,50 € 30,00 €| 1.800,00 €
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Impressora personal 50 15,12 € 181,41 €| 9.070,60 €
Tablet (Samsung S4 a S8 i Apple) 190 8,74 € 104,84 €| 19.919,98 €
Dock station per portatils 200 3,75 € 45,00 €| 9.000,00 €
Equip Videoconferéncia senzill 15 14,58 € 175,00 €| 2.625,00 €
Equip VldeloFonferenC|a amb 8 19,17 € 230,00€| 1.840,00 €
barra de sé integrada
Camera videoconferéncia grupal 5 5,00 € 60,00 € 300,00 €
TV petita fins 40" 5 7,08 € 85,00 € 425,00 €
TV mitjana de 40" a 75" 24 9,17 € 110,00 €| 2.640,00 €
TV grans > 75" 6 10,42 € 125,00 € 750,00 €
Projector petit 5 12,50 € 150,00 € 750,00 €
Projector mitja 12 16,67 € 200,00 €| 2.400,00 €
Projector gran 2 20,83 € 250,00 € 500,00 €
igg:c'alla projeccié electrificades 5 9,58 € 115,00 € 575,00 €
;gg:c'alla projeccié electrificades 1 1750 € 210,00 € 210,00 €
Barebone 2 12,50 € 150,00 € 300,00 €
Wireless Dongle BENQ 2 11,67 € 140,00 € 280,00 €
Total 203.816,12

| on caldra omplir el model seguent:

Concepte Unitats unlirtr::iorrr;[es uniltr;rFi)er:ual ImF:)r:IJ;IOtaI
PC Sobretaula 900 1,69 € 20,28 €| 18.252,00 €
PC Portatil 400 9,74 € 116,88 €| 46.752,00 €
Monitor fins 24" 2.800 0,99 € 11,88 €| 33.264,00 €
Monitor > 24" 60 1,98 € 23,76 €| 1.425,60 €
Impressora personal 50 15,00 € 180,00 €| 9.000,00 €
Tablet (Samsung S4 a S8 i Apple) 190 8,50 € 102,00 €| 19.380,00 €
Dock station per portatils 200 3,54 € 42,48 €| 8.496,00 €
Equip Videoconferencia senzill 15 14,46 € 173,52 €| 2.602,80 €
:En(![:g)r;/c;(:eoconferenua amb barra de sé 3 1912 € 229,44€| 1.83552€
Camera videoconferencia grupal 5 3,96 € 47,52 € 237,60 €
TV petita fins 40" 5 5,61 € 67,32 € 336,60 €
TV mitjana de 40" a 75" 24 8,54 € 102,48 €| 2.459,52 €
TV grans > 75" 6 8,26 € 99,12 € 594,72 €
Projector petit 5 9,92 € 119,04 € 595,20 €
Projector mitja 12 13,23 € 158,76 €| 1.905,12 €
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Projector gran 16,53 € 198,36 € 396,72 €

Pantalla projeccio electrificades 100" 7,60 € 91,20 € 456,00 €

Pantalla projeccio electrificades 250" 13,88 € 166,56 € 166,56 €

Barebone 9,92 € 119,04 € 238,08 €

NN UON

Wireless Dongle BENQ 9,26 € 111,12 € 222,24 €

Total 148.616,28€

Pel que fa als serveis pel manteniment dels espais a territori, caldra tenir en compte
I'import unitari seguent:
Import unitari Import unitari

mes Anual
Servei de manteniment 55 35,65 € 427,80 € 23.529,00 €

Import total Anual

Concepte Unitats

| omplir el seguent model:

Import unitari Import unitari
mes Anual
Servei de manteniment 55 33,74 € 404,88 € 22.268,40- €

Concepte Unitats

Import total Anual

Pel que fa a la bossa de 400 hores de técnic de sistemes, caldra tenir en compte
I'import unitari seguent:

Concepte Unitats Import unitari  Import total
Borsa 400 hores Técnic sistemes 400 58,90 € 23.560,00 €

| omplir el seguent model:

Concepte Unitats Import unitari Import total
Borsa 400 hores Tecnic sistemes 400 55,95 € 22.380,00 €

Pel que fa al servei de destruccio certificat, caldra tenir en compte I'import unitari
seguent:

Concepte Unitats Import unitari  Import total
Servei destruccio certificat 8.000 0,35 € 2.827,20 €
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| omplir el segient model:

Concepte Unitats Import unitari Import total
Servei destruccio certificat 8.000 0,24 € 1.920,00 €

Pel que respecte als serveis del Coordinador del Servei, caldra tenir en compte el
pressupost de licitacié seguent:

Concepte Unitats Import unitari Import total

Coordinador del servei 3 64.790,00 € 194.370,00 €

| on caldra omplir el seglient model:

Concepte Unitats Import unitari Import total

Coordinador del servei 3 62.859,43 € 188.578,29 €

1. Model d’oferta criteris qualitatius

Per presentar les propostes del criteris qualitatius, caldra presentar les propostes
segons els models seglents.

Pel que fa a la millora del termini de posada en marxa, caldra escollir una de les
opcions proposades, nomeés si es proposa una millora dels ANS. En cas de fer una
proposta, caldra indicar quina (marcar amb una X).

Punts  Opcio escollida

Reduccié de 3 setmanes 5 X
Reduccio de 2 setmanes 2,5
Reduccié de 1 setmanes 1

Barcelona a 14 de marg de 2024
33939416H s

Tomo:43122 /Folio88 /Fecha:02/03/2022 /
JOS E P B E N ITO Inscripcion:43, serialNumber=IDCES-33939416H,
givenName=JOSEP, sn=BENITO MARTINEZ,

cn=33939416H JOSEP BENITO (R: B61172219),

(R:B61172219) cimecee™ ™
JOSEP BENITO MARTINEZ
Administrador Solidari

SEIDOR SOLUTIONS SL
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ANNEX 4

ANNEX AL CONTRACTE DE SERVEI DE CENTRE D'ATENCIO A L'USUARI, REMOT |
PRESENCIAL (CAU) | SERVEI DE MANTENIMENT DELS LLOCS DE TREBALL |
EQUIPAMENTS DEL SEM . EXPEDIENT 2024-20

-CONTRACTE D’ENCARREGAT DE TRACTAMENT DE DADES PERSONALS-

REUNITS

D’una part, la Sra. Anna Fontquerni i Gorchs, en qualitat de Directora de I'empresa publica
SISTEMA D’EMERGENCIES MEDIQUES, SA, amb domicili a I'Hospitalet de Llobregat, C/
Pablo Iglesias 101-115, i NIF A-60252137, d’acord amb el nomenament de data 14 de
desembre de 2022 del Consell d’Administracié de SEM, SA.

D’altra part el Sr. Josep Benito Martinez, amb DNI numero 33939416H en la seva condicid
d’apoderat de 'empresa SEIDOR SOLUTIONS, SL amb domicili al Carrer Pujades, 350,
08019 de Barcelona Madrid, i amb CIF B61172219, en mérits a les dades que figuren al
Registre Oficial de Licitadors i Empreses Publiques (ROLECE).

Ambdues parts, en l'exercici de les funcions que els estan legalment assignades,
reconeixent-se reciprocament la capacitat legal necessaria per obligar-se de comu acord.

MANIFESTEN

l. Ambdues parts han signat un contracte pel servei de defensa legal, amb numero
d’expedient 2023-282.

Il. Atés que I'execucié del contracte esmentat per part de SEIDOR SOLUTIONS, SL
comporta tractar dades personals de les quals és responsable SEIDOR SOLUTIONS, SL té
la consideraciéo d’encarregada del tractament, d’acord amb el Reglament 2016/679 del
Parlament Europeu i del Consell de 27 d’abril de 2016 (RGPD), relatiu a la proteccié de les
persones fisiques pel que fa al tractament de dades personals i a la lliure circulacié
d’aquestes dades, i pel qual es deroga la Directiva 95/46/CE i la Llei organica 3/2018, de 5
de desembre, de proteccioé de dades personals i garantia dels drets digitals (LOPDGDD).

1. SEIDOR SOLUTIONS, SL disposa de la capacitat i els recursos necessaris per tal
de garantir que, en la seva qualitat d’encarregat del tractament, aplica les mesures técniques
i organitzatives apropiades per complir amb el que estableix la legislacié de proteccié de
dades esmentada.

V. La necessitat de signar un acord d’encarrec de tractament de dades de caracter
personal en relacido amb el contracte esmentat, en els termes que estableixen els articles 28
del RGPD i 33 de la LOPDGDD.
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CLAUSULES
Primera.- Objecte de I'encarrec de tractament

Mitjangant aquest acord d’encarrec s’habilita SEIDOR SOLUTIONS, SL en qualitat
d’encarregada del tractament (en endavant, I'encarregat), per tractar per compte de SEM,
SA responsable del tractament (en endavant, el responsable) les dades de caracter personal
necessaries per les prestacions del contracte servei de manteniment dels llocs de treball i
equipaments del SEM amb nimero d’expedient 2024-20.

Per les caracteristiques del servei contractat, es disposa d’accés a dades de caracter
personal considerades de nivell basic. En tot cas, cal mantenir la confidencialitat, durant i
després de I'execucio del contracte, de tota la informacié a la qual es pugui tenir accés durant
el desenvolupament de la prestacié del servei. Les persones que pertanyin a I'equip de
treball, independentment de la seva funcié, quedaran subjectes al compromis de
confidencialitat que s’estableix per a I'adjudicatari.

No esta permeés la descarrega massiva i manipulacié d’aquestes dades personals amb cap
tipus d’eina ofimatica fora de la peticié de SEM.

Concrecio dels tractaments a realitzar:

El tractament consistira en: El servei consisteix en el servei d’atencié a l'usuari, on no es
requereix de l'accés concret a dades dels tractaments seguents:

¢ RECURSOS HUMANS

e TRANSPORT SANITARI URGENT-PACIENTS 061

e TRANSPORT SANITARI NO URGENT

e QUALITAT | SOLI-LICITUDS ADMINISTRATIVES

e GESTIO ECONOMICA-FINANCERA | COMPTABILITAT

El servei consisteix en el servei d’atencio a I'usuari, i tot i que en principi no cal accedir a cap
dada amb les que treballa el SEM, no s’exclou que per alguna gestid, optimitzacio o revisio
es pugui accedir a nivell d’'un registre o dada concreta.

Concrecio dels tractaments a realitzar:

_ Recollida _ Registre
_ Estructuracio _ Modificacié
X Conservacio _ Extraccio
X Consulta _ Comunicacié per transmissié
_ Difusio _ Interconnexié
__ Acarament _ Limitacié
Pagina 2 de 5
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__ Supressio _ Destruccio

_ Comunicacio _Altres .........

L'entitat adjudicataria del contracte s’obliga al compliment de tot alld que estableix la Llei
Organica 3/2018, de 5 de desembre, de Proteccié de Dades Personals i garantia dels drets
digitals, en relacié amb les dades personals a les quals pugui tenir accés durant la vigéncia
d’aquest contracte

Segona.- Identificacio de la informacié afectada

Per executar les prestacions derivades del compliment de I'objecte d’aquest encarrec, el
SEM, responsable del tractament, posa a disposicid del (contractista), encarregat del
tractament, la informacié de les dades dels treballadors i les instal-lacions, algunes
considerades d’alt nivell, com poden ser les dades de salut.

Tercera.- Durada

La vigéncia d’aquest encarrec de tractament queda vinculada a la durada del contracte
subscrit que s’ha identificat en aquest document.

Quarta.- Obligacions de I'encarregat

El contractista s’obliga a guardar estricte secret de tota aquella informacié a la qual tingui
accés i al compliment de totes aquelles mesures técniques i organitzatives que s’estableixin
per a garantir la confidencialitat i integritat de la informacid, aixi com al compliment de tot alld
que estableix la legislacio vigent en matéria de proteccié de dades de caracter personal, en
relacié amb les dades personals a la quals tingui accés durant la vigéncia d’aquest contracte.

L’encarregat i tot el seu personal s’obliguen a donar compliment a I'establert a Iarticle 28 del
RGPD i, en particular, a:

a) Utilitzar les dades objecte de tractament, o les que reculli per ala sevainclusio, només
per a la finalitat objecte d’aquest encarrec, i respectar-ne la confidencialitat i el deure de
secret, fins i tot després que en finalitzi I'objecte. En aquest sentit, garantira que les persones
autoritzades per tractar dades s’hagin compromeés a respectar la confidencialitat o estiguin
subjectes a una obligacié de confidencialitat de natura estatutaria.

b) Tractar les dades personals d’acord amb el que estableix la normativa vigent de
proteccié de dades i les instruccions del responsable, aplicant les mesures de seguretat
establertes al Marc de Ciberseguretat de Proteccié de Dades (MCPD) que corresponguin
d’acord amb el nivell de risc basic (veure annex a aquest encarrec).

Si l'encarregat considera que alguna de les instruccions infringeix el RGPD o qualsevol altra
disposicié en matéria de proteccié de dades de la Unid o dels estats membres, I'encarregat
n’ha d’'informar immediatament el responsable.

c) Subcontractacio: (en cas que s’hagi previst la subcontractacio de prestacions que
comportin el tractament de dades de caracter personal)
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L’encarregat ha de comunicar aquest fet per escrit i de forma fefaent al responsable,
identificant de forma clara i inequivoca I'empresa subcontractista i les seves dades de
contacte. La subcontractacio es pot dur a terme si el responsable no hi manifesta oposici
en el termini de (dies).

d) Assistir el responsable en el compliment de les obligacions establertes als articles 32
a 36 del RGPD —relatius a la seguretat de les dades personals—, aixi com en la resposta a
I'exercici de drets de les persones interessades establerts en el capitol 11l del RGPD —relatiu
al drets dels interessats.

e) Posar a disposicié del responsable tota la informacié necessaria per permetre i
contribuir a la realitzacié d’auditories, incloses inspeccions, per part del responsable o un
altre auditor autoritzat pel responsable.

f) (Quan el dret d’informacio I'hagi de donar I'encarregat)

Facilitar, en el moment de recollir les dades, la informaciod relativa als tractaments de dades
que es duran a terme. La redaccio i el format en qué es facilitara la informacié s'ha de
consensuar amb el responsable, abans d’iniciar la recollida de les dades.

9) Informar el responsable, sense dilacié indeguda, en qualsevol cas abans de 72 hores,
i per correu electronic a I'adreca indicada a la clausula vuitena d’aquest encarrec, de les
violacions de la seguretat de les dades personals al seu carrec de les quals tingui
coneixement, juntament amb tota la informacio rellevant per documentar i comunicar la
incidéncia.

h) (Suprimir / retornar al responsable) les dades personals un cop hagi finalitzat la
prestacio dels serveis de tractament.

Tant la supressié com la devolucié ha de comportar I'esborrat total de les dades existents en
els equips informatics utilitzats per I'encarregat. No obstant aix0d, I'encarregat pot conservar-
ne una copia, amb les dades degudament bloquejades, mentre es puguin derivar
responsabilitats de I'execucid de la prestacio.

i) Comunicar, en el cas d’Us de servidors, qualsevol canvi que es produeixi en relacié
amb la informacio facilitada en la licitacio.
Cinquena.- Obligacions del responsable

Correspon al responsabile:

a) Lliurar a l'encarregat les dades a les quals es refereix la clausula 2 d'aquest
document.
b) Supervisar el tractament i vetllar, abans i durant el mateix, perqué I'encarregat

compleixi la normativa en matéria de proteccié de dades.

c) Altres obligacions que li puguin aplicar, d’'acord amb la normativa de proteccié de
dades.
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Sisena.- Drets del responsable

El responsable té dret a obtenir de I'encarregat tota la informaci6é que consideri necessaria
relativa a les dades i els tractaments que es descriuen a la clausula segona, aixi com a
I'assisténcia per a la realitzacié d’auditories, incloses inspeccions, de qualsevol autoritat de
control o altre organisme autoritzat.

Setena.- Modificacio de I'encarrec

Qualsevol canvi en el tractament de dades previst en el present encarrec fara necessaria la
seva modificacio.

Vuitena.- Comunicacions i notificacions

Les comunicacions adrecades al responsable s’enviaran a:

licitaciones.cat@seidor.com

Les comunicacions adrecades al delegat de proteccio de dades del SEM s’enviaran a:
dpd@ticsalutsocial.cat

En prova de conformitat, ambdues parts signen el present encarrec, quedant un exemplar
en poder de cadascuna de les parts.
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