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1. OBJECTE DEL CONTRACTE

1.1.Descripcio general del servei

El contracte té per objecte la prestacid del servei d’assisténcia, suport i manteniment
informatics, tant d’equipament informatic (hardware) com del programari (software i certificats)
en Us a les corporacions detallades a la clausula 1.2. d’aquests PPTP.

L'objecte del contracte inclou també la resolucié d’avaries dels equipaments i programaris
indicats aixi com I'assistencia i suport a les persones usuaries del programari habitual dels
diferents ens adherits a aquesta contractacié conjunta. Aixi mateix, forma part de I'objecte
d’aquest contracte el servei d’assistencia i suport en el desplegament de I'administracié
electronica i dels serveis del Consorci AOC.

L’assistencia i suport al personal de les diferents corporacions adherides a aquesta licitacid
conjunta es prestara via presencial, telefonica o telematica amb eines de control remot segons
la situacid ho requereixi i de conformitat amb el que s’estableix en aquests plecs.

Totes les intervencions hauran de quedar registrades i actualitzades en un escriptori
d’assisténcia (sistema Help Desk) perqué es puguin monitoritzar i controlar.

_entidad:

ca&codigo

El contracte inclou, per tant, el suport i assistencia al personal de tots els ens comarcals adherits
a la contractacié conjunta en matéria informatica i el manteniment de tot I'equipament
informatic existent i d’aquell que s'adquireixi durant la vigéncia del contracte, incloses les
possibles prorrogues, aixi com la resta de prestacions que es detallen en aquest Plec de
prescripcions técniques particulars (PPTP).

1.2.Ens publics adherits a la contractacid conjunta

Els ens publics de la comarca del Ripollés que han acordat adherir-se a la compra agregada
d'aquest servei sén els que es relacionen a continuacio:

Ajuntament de Campdevanol
Ajuntament de Campelles
Ajuntament de Camprodon
Ajuntament de Gombrén
Ajuntament de Llanars
Ajuntament de Moll6
Ajuntament d’Ogassa
Ajuntament de Pardines

. Ajuntament de Planoles

10. Ajuntament de Queralbs

11. Ajuntament de Ribes de Freser

© 0N U A WN R
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12. Ajuntament de Sant Pau de Seguries

13. Ajuntament de Setcases

14. Ajuntament de Toses

15. Ajuntament de Vallfogona del Ripolles

16. Ajuntament de Vilallonga de Ter

17. Consorci de Benestar Social del Ripolles

18. Consorci Servei Recaptacié Cerdanya-Ripolles
19. Mancomunitat de la Vall de Camprodon

20. Agéncia de Desenvolupament del Ripolles

21. Centre d’Espais d’Interés Naturals del Ripollés

(CBSR).

peticio.
2. DIMENSIONAMENT DEL SERVEI | HORARI DE TREBALL

2.1. Dimensionament del servei per cada ens adherit

L’ANNEX | relaciona I'equipament informatic dels tres ens que comparteixen instal-lacions a la
seu del Consell Comarcal, al carrer Progrés 22, de Ripoll: Consell Comarcal del Ripollés (CCR),
Consorci Servei Recaptacid Cerdanya Ripollés (CSRCR) i Consorci de Benestar Social del Ripollés

En cas de necessitat, les empreses licitadores, podran consultar I'inventari informatic i de
telecomunicacions de la resta d’ens, adregant una peticié al Consell Comarcal del Ripollés.
Aquest organisme en donara trasllat a I'ens public corresponent per tal que doni resposta a la

Es detallen les diferents administracions adherides a la compra conjunta, I'adrega de les seves

3 seus i les hores anuals i setmanals de prestacid del servei encomanades, en la taula segiient:
§ TAULA 1. CONSELL COMARCAL DEL RIPOLLES, CONSORCI SERVEI RECAPTACIO CERDANYA-RIPOLLES | CONSORCI DE BENESTAR
% SOCIAL DEL RIPOLLES, HORES DE PRESTACIO ANUALS:
i HORES
ADMINISTRACIO ADRECA DE LES SEUS PRESENCIALS
ANUALS
Consell Comarcal del Ripollés (CCR) i Carrer Progrés, 22. Ripoll - 1600 h
Consorci Servei de Recaptacié Cerdanya 17500
Ripollés (CSRCR)
Consorci de Benestar Social del Ripolles Carrer Progrés, 22. Ripoll - 300 h
(CBSR) 17500

festius anuals.

detalla a la clausula 18 del PCAP.
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El conjunt d’hores anuals totals de prestacid presencial del servei per al CCR, CSRCR i CBSR (1.600
+ 300 = 1.900 h), resulta d’aplicar 37’5 h/setmana de treball presencial efectiu de mitjana en
comput anual, a les 52 setmanes que té un any, excloent els dissabtes, diumenges i 14 dies

La facturacié mensual sera el resultat de dividir el pressupost anual per 12. Es faran dues factures
mensuals diferents, una adregada al CCR (que inclou el CSRCR), i una altra pel CBSR, segons es

TAULA 2. RESTA D’ENS ADHERITS, SEUS CORPORACIONS | HORES DE PRESTACIO ANUALS | SETMANALS ENCOMANADES:
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= Ajuntament de Clavé, 2. 312 (6h 124h
——— . N 188h (60%
— Campdevanol Campdevanol - setmanals) (40%) (60%)
E Ajuntament de Placa de 52 (1h
£ Campelles I'Ajuntament, setmanal) 20h (40%) | 32h (60%)
e Campelles - 17534
s Ajuntament de Placa de la Vila, 416 (8h 166h .
& Camprodon Camprodon - setmanals) (40%) 250h (60%)
H 17.867
g -
5 Ajuntament de A\\/lnguda 52 (1h
5 . Moises Torrens,8. 20h (40%) 32h (60%)
a Gombreén . setmanal)
s Gombrén - 17.531
H Ajuntament de Llanars Plaga de I' Om, 3. 72 (1,38h
€ 4 2 0, 0,
g Llanars - 17869 setmanals) 8h (40%) | 44h (60%)
o
g Ajuntament de Mol Carrer de St. 40(0,76 h
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E Moll6 - 17.868
£
S Ajuntament d’Ogassa Avinguda de les 52 (1h
g Mines, 13. Ogassa - setmanal) 20h (40%) | 32h (60%)
5 17861
E Il
g Ajuntament de Pardines | Plaga del Padré, 7. 52 (1h ) .
53 Pardines - 17534 setmanal) 20h (40%) | - 32h (60%)
§°§5 Ajuntament de Planoles Plaga de 78 (1,5h
§§ I’Ajuntament, 1. setmanals) 31h (40%) | 47h (60%)
ge Planoles - 17535
R
ﬁé Ajuntament de Plaga de la Vila, 3. 78 (1,5h
K 31h (409 47h (609
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g
%g Ajuntament de Ribes de Plaga de
2% Freser I’Ajuntament, 3. 208 (4h
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6g Ribes de Freser - setmanals) 83h (40%) >h (60%)
S5 17534
53
X8
%% Ajuntament de Sant Pau | Carrer Guardia, 11. 72 (1,38h
5 5 de Seguries Sant Pau de Seguries setmanals) 28h (40%) | 44h (60%)
3 - 17864
§ § Ajuntament de Setcases Plaga Major, 1. 52 (1h
93 20h (409 2h (609
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Ajuntament de Carrer Puig Estela, 9. 52 (1h
Vallfogona del Ripollés Vallfogona de setmanal) 20h (40%) | 32h (60%)
Ripolles - 17862
Ajuntament de Plaga de les Escoles, 52 (1h
Vilallonga de Ter 1. Vilallonga de Ter - setmanal) 20h (40%) 32h (60%)
17869
giigﬁfo?fpament del Carrer Joan Mir6, 2- szeltiw(:;mlaslsr; 86,4 129,6h
1 - 0, 0,
Ripollés (ADR) 4, Ripoll - 17500 (40%) (60%)
Mancomunitat de la Carrer Sant Roc 36 (0,75h . .
Vall de Camprodon 22. Camprodon - setmanals) 14h (40%) | 22h (60%)
17867
Centre d’Espais Carrer Sant Miquel, 36 (0,75h
d’Interes Natural del 44. Ribes de Freser - setmanals) 14h (40%) | 22h (60%)
Ripolles (CEINR) 17534
HORES TOTALS CONTRACTADES PELS ENS
ADHERITS 1.980h 792h 1.188h
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segons es detalla a la clausula 18 del PCAP.

2.2. Modalitats de prestacio del servei

dos grups segients:

Les hores que es detallen en aquest quadre son les que cadascuna de les corporacions ha
encomanat per a la prestacioé del servei, de les quals un 60% seran de prestacié presencial i el
40% de prestacié remota, amb les condicions que s’estableixen en aquests plecs.

El total de les hores anuals és el resultat d’aplicar les hores setmanals encomanades per les 52
setmanes que té un any. No obstant aix0, aquestes hores podran distribuir-se durant I'any de la
manera que I'empresa consensui amb cada ens i que, alhora, sigui més eficient per 'empresa

A tal efecte, I'empresa adjudicataria haura de presentar el document de Planificacid del projecte
de prestacid del servei que proposa per cadascun dels ens -segons regula la clausula 7.1 PPTP-, en
el termini d’'un mes a comptar des de la data d’inici de la vigéncia del contracte.

L'adjudicatari emetra una factura mensual independent per cadascun d’aquests ens. La
facturacié mensual sera el resultat de dividir el pressupost anual atribuible a cada ens, per 12,

La prestacid del servei als ens que en sén beneficiaris sera diferent pel que fa a la preséncia fisica
del personal que I'empresa adjudicataria adscrigui a la prestacié del contracte, distingint-se els

2.2.a. Consell Comarcal del Ripollés (CCR), Consorci Servei Recaptacié Cerdanya Ripollés

(CSRCR) i Consorci de Benestar Social (CBSR)

corporacions, al carrer Progrés nimero 22, de Ripoll.

Consell Comarcal del Ripollés - NIF: P6700004B
Carrer del Progrés, 22 - 17500 Ripoll - ripolles.cat - 972 70 32 11 - FAX 972 70 26 54

Es requerira la presencia permanent d’un técnic de camp, d’acord amb la descripcié que es fa
d’aquest perfil a la clausula 6.2 del present PPTP, a la seu que comparteixen aquestes tres
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La preséncia d’aquesta persona en aquestes instal-lacions haura de coincidir amb la jornada
laboral establerta pels tres ens (CCR, CSRCR, CBSR), que és de 37,5 hores/setmana de treball
efectiu de mitjana en comput anual. El personal técnic assignat es sotmetra al mateix sistema
de control horari que el personal d’aquestes corporacions.

L’empresa adjudicataria haura de garantir que hi haura com a minim una persona que presti el
servei permanentment durant la jornada laboral d’aquestes corporacions i, per tant, haura de
preveure i assumir la substitucié d’aquest personal en situacié de vacances, baixa o malaltia.

L’horari d’aquestes corporacions és de dilluns a divendres, de 8 a 15 hores, aixi com tots els
dimarts a la tarda, de 16 a 19 hores, excepte les setmanes dels mesos de juliol, agost i fins la
setmana de I'onze de setembre, inclosa.

El Consell Comarcal del Ripollés facilitara un espai de treball adequat al personal designat per
prestar el servei presencialment a la seu de la corporacid.

Amb independeéncia de I'obligatoria preséncia fisica a I'edifici, la resolucié de les incidéncies i
I'execucio de les tasques assignades s’efectuara preferentment en remot des de I'espai de
treball que s’assigni al personal a I'efecte. Aixo no obsta que, en casos d’urgéncia i/o necessitat,
els usuaris puguin requerir I'assisténcia presencial del técnic.

2.2.h. Resta d’ens adherits

La prestacid del servei sera hibrida, de tal manera que del total d’hores anuals de prestacié del
servei encomanades i que es detallen en la Taula 2 d’aquesta clausula, un 60 % s’haura de prestar
presencialment a les respectives seus de les corporacions i el 40 % restant s’haura de prestar en
remot.

El temps de prestacié presencial del servei és el de prestacié efectiva a les seus de les
corporacions. Els trasllats estan inclosos en el preu, perd no computen a efectes de dedicacid.

La prestacio del servei per aquests ens la dura a terme el qué s’anomena técnic de camp, d’acord

amb la descripcid que es fa d’aquest perfil a la clausula 6.2 del present PPTP.

L’'empresa adjudicataria s’adequara als calendaris, jornades i horaris de treball establerts pels
diferents ens adherits a aquesta licitacié. En cas que durant la vigéncia del contracte es produeixi
qualsevol canvi en el calendari, jornades i horaris laborables dels ens citats, I'empresa
adjudicataria s'hi haura d'adaptar, sense que aixo constitueixi modificacié delcontracte.

2.3. Possible augment i/o minoracié de les hores contractades

En cas que qualsevol corporacié adherida a la contractacié conjunta incrementi el nombre
d'hores contractades d’inici, el preu a aplicar per aquestes hores addicionals sera el mateix preu
unitari pel qual s'hagi adjudicat aquest contracte.

En cas que algun dels ens contractants requereixi la minoracié del nombre d’hores contractades
d’inici, haura de justificar-ho i comunicar-ho formalment a I'empresa adjudicataria i al tecnic
d’administracio electronica del Consell Comarcal, responsable del contracte. El preu aplicable a
la reducci6 sera el corresponent al preu/hora d’adjudicacié d’aquest contracte.

L’augment o disminucié d’hores puntuals, per necessitats puntuals del servei, s’hauran de
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reflectir Unicament en la facturacio del periode, de tal manera que s’hauran d’abonar els serveis
efectivament prestats.

Aixi, la facturacid es realitzara per serveis prestats, remetent la corresponent factura mensual a
cadascuna de les corporacions.

L'augment o minoracié de les hores contractades exigira la tramitacié de la corresponent
modificacié contractual quan la necessitat d’hores de servei de I'ens sol-licitant no sigui puntual
sind sostinguda en el temps.

2.4. Albarans electronics i registre d’hores per al control del servei

A fi de poder compatibilitzar el control que els ens contractants han de poder exercir sobre la
prestacio del servei per una banda, amb I’acreditacioé de I'adequada prestacié del servei per part
de I'empresa adjudicataria per l'altra, es preveu |'obligacié d’expedir un albara electronic
mensual per cada ens, relatiu a I'efectiva prestacio del servei durant aquell periode.

En aquests albarans electronics hi constara la data d’expedicid i el periode de temps que
contempla, que ha de coincidir amb un mes natural, aixi com totes les tasques desenvolupades
en aquell periode en interés de I'ens de que es tracti -tant a nivell presencial com telefonic o
remot-, amb el detall que conté la taula que segueix:

TAULA N23. CONTINGUT DELS ALBARANS ELECTRONICS MENSUALS

3. DESCRIPCIO DELS SERVEIS OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del present contracte inclou tots aquells serveis relacionats amb el manteniment i
assisténcia informatica, la resolucié d’avaries que se’n derivin i el suport a les persones usuaries del
programari habitual dels diferents ens adherits a aquesta contractacié conjunta. També formen
part de l'objecte del contracte els serveis d’assisténcia i suport en el desplegament de

I’administracid electronica i dels serveis del Consorci AOC.

Es procedeix a detallar els serveis i algunes de les tasques relacionades amb la seva prestacio.
S’inclouen, a mode d’exemple i guiatge per la comprensid del contingut dels serveis, llistes de

tasques si bé aquestes llistes no sén llistes tancades.

Els serveis que seguidament es detallen son els serveis que I'empresa adjudicataria haura de prestar
al Consell Comarcal del Ripollés, al Consorci Servei de Recaptacioé Cerdanya-Ripollés, al Consorci de

Benestar Social del Ripollés i als ajuntaments i consorcis adherits a |a licitacié conjunta.
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3.1. Serveis d’assessorament técnic especialitzat

Aquests serveis fan referéncia a les tasques d’assessorament i acompanyament tecnic en:
e L’administracid, gestié i manteniment de sistemes;
e |’administracid i gestid de serveis de telefonia analogica i IP
e L’administracid, gestié i manteniment de la seguretat informatica;
e Laresolucié d’incidéncia i suport a I'usuari
e Suport en I'assoliment dels objectius fixats en materia d’administracié electronica pel
Consorci AOC

Per tant, 'empresa adjudicataria haura d’orientar i efectuar les recomanacions, relacionades amb
serveis de la tecnologia de la informacid, que li siguin sol-licitades per part dels ens contractants
amb I'objectiu d’ajudar-los a prendre decisions informades, resoldre problemes concrets, efectuar
i implantar millores, etc.

3.2. Serveis d’administracid, gestio i manteniment de sistemes

Aquests serveis fan referéncia a I'execucié d’aquelles tasques relacionades amb la supervisid,
configuracié, manteniment i monitoritzacié de sistemes informatics, entesos aquests com el
maquinari (hardware), el programari (software) - que inclou els certificats-, les xarxes, allotjament
web i dominis aixi com els components tecnologics addicionals.

L'empresa adjudicataria gestionara, controlara, efectuara el manteniment i prestara el suport i
I’assisténcia necessaris en relacié amb el maquinari (hardware) i programari (software) als ens
contractants.

Aquesta prestacio inclou les tasques de reparacid i ampliacié de maquinari (hardware) i periferics;
i, la reparacié, manteniment i assisténcia relacionada amb el programari (software). En cas que el
magquinari i el programari estiguessin subjectes a terminis de garantia o tinguessin un contracte
de manteniment vigent amb un tercer, 'empresa adjudicataria gestionara la resolucié de les
possibles incidencies amb el fabricant.

ca&codigo_entidad=

Aixi mateix, queden incloses dins aquest servei, les tasques de supervisié, configuracid, gestid i
manteniment seguents:

e Gestid i manteniment diaris del Centre de Processament de Dades (CPD); resolucié de
possibles incidencies.

e Control i gestid, a nivell fisic i logic, dels servidors, la temperatura, les carregues, el
funcionament dels SAI, etc.

e Monitoritzacio i supervisid de la xarxa interna. L'empresa adjudicataria sera responsable
de la revisid, instal-lacid i gestié d’aquesta xarxa i dels servidors aixi com de la
coordinacié amb externs i tercers, en cas de necessitat;

e Monitoritzacid, comprovacié i manteniment de les xarxes wifi i dels seus components
(incloent-hi la instal-lacio i configuracid de tots els dispositius de xarxa);

e La configuracio i gestid de sistemes Windows Server, SQL, o similars;

e la gestié de recursos externs com poden ser certificats digitals, allotjaments web
(hostings), dominis (DNS), correus electronics o recursos equivalents;

e La supervisi6 i acompanyament en tasques de manteniment de pagines web
corporatives;

e El control, gestid, configuracié dels comptes de correu electronic institucionals; la
monitoritzacio i gestié permanent del servei per garantir-ne el funcionament i Us
adequat; la sincronitzacid dels comptes de correu electronic als diferents equips de les
persones usuaries; i, la programacio de llistes internes de difusié de correu electronic
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3.3. Administracio i gestid de serveis de telefonia

telefonia mobil.

servei en cas de necessitat.

_entidad=
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es regula I'Esquema Nacional de Seguretat).

seguents:

e Larestauracio de les maquines virtuals i de les dades;

cas;

adoptar en les politiques de seguretat de cada ens;
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per arees, departaments, etc. d’acord amb les demandes de la institucio;
e Laprogramacié menor, de poca complexitat técnica, de petites aplicacions per al trasllat
de bases de dades, per facilitar la interoperabilitat d’aplicacions per la gestié web, etc;
e L’inventari de maquinari i programari, de conformitat amb la Clausula 4.1. d’aquest PPT
que haura de servir per monitoritzar el rendiment dels sistemes.

3.4. Administracio, gestio i manteniment de la seguretat informatica dels sistemes

La prestacid d’aquest servei requerira la gestio i Us de la xarxa telefonica aixi com del
funcionament del programari (software) i maquinari (hardware) associat i necessari pel seu
correcte funcionament. L'empresa adjudicataria es responsabilitzara de comprovar les linies
assignades, configurar els terminals (fixos i mobils), gestionar les altes i les baixes de les
extensions, programar i gestionar la centraleta i donar suport técnic general en materia de

L’empresa adjudicataria assumira les tasques necessaries, a nivell intern i extern, per restablir el

L’administracid, gestid i manteniment de la seguretat informatica és una qliestié fonamental en
el desenvolupament de I'administracié digital. Aquest servei inclou totes aquelles activitats,
tasques i responsabilitats associades a la proteccio dels sistemes informatics (software i hardware)
i les dades que aquests continguin contra possibles amenaces i vulnerabilitats.

L’'empresa adjudicataria haura de donar suport actiu i efectiu en el desplegament de protocols,
d’eines i solucions tecnologiques que afavoreixin i millorin la resiliencia d’equips i sistemes. Tot
aix0, de conformitat amb la normativa de Seguretat de la Informacié vigent en cada moment.
(Actualment, la norma aplicable de referéncia és el Reial Decret 311/2022, de 3 de maig, pel que

Aixi mateix, I'empresa adjudicataria monitoritzara i gestionara els programaris, els tallafocs i els
filtres de proteccié antivirus que I'ens local hagi adquirit o al qual aquest estigui subscrit per
garantir la seguretat dels sistemes, els equips, la informacid i les dades contingudes.

L'adjudicataria gestionara el servei de copies de seguretat corporatives d’acord amb les
indicacions que estableixi I'organ contractant i/o de conformitat a les politiques de seguretat que
cada ens determini. Dins les tasques de copies de seguretat, queden incloses, entre altres, les

e La realitzacid i la revisié diaria i setmanal de copies de seguretat incrementals dels
servidors mitjangant programari de backup (copia de seguretat al nuvol);
L’'emmagatzematge a la infraestructura habilitada: NAS o discs durs, en funcié de cada

e la generaciéd d’'una segona copia de seguretat amb un dispositiu extraible, que sera
custodiada on indiqui cadascun dels ens adherits a la licitacié conjunta;
e Adaptacié del sistema de copies de seguretat a I'evolucio i als canvis que es puguin

e La gestid de les copies de seguretat al nuvol (conegut com servei de backup al ndvol)
que I'ens local hagi adquirit o al qual estigui subscrit, aixi com les maquines virtuals que
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les politiques de seguretat de cada ens determinin.

3.5. Servei de resolucié d’incidéncies i suport a 'usuari

Aquest servei es refereix a les activitats i tasques associades a I'atencié als usuaris per la resolucio
d’incidéncies tecniques (enteses aquestes com tots aquells esdeveniments que provoquen un mal
funcionament de sistemes, processos o serveis) i/o consultes sobre el funcionament dels sistemes
informatics.

L’'empresa adjudicataria sera responsable de la gestid, el registre i el control de les incidencies
detectades i/o informades per part dels usuaris. A fi i efecte de controlar, registrar i resoldre les
incidencies, I'adjudicataria posara a disposicié dels ens contractants un escriptori d’assisténcia de
conformitat amb allo exposat a la clausula 4.2. del present PPTP. No obstant I'anterior, els usuaris
també podran sol-licitar la resolucié d’incidéncies i/ I'assisténcia de suport via telefonica o correu
electronic.

La resolucio d’incidencies i el suport als usuaris es podra realitzar de manera presencial o en remot
en funcid de la tipologia d’incidéncia, de la seva gravetat i/o de la planificacié horaria relativa a
I'assistencia, consensuada amb cada ens. Per la resolucié d’incidéncies en remot, caldra
I’autoritzacio previa de connexid als equips afectats.

Les incidencies hauran de ser analitzades i classificades segons la gravetat de I'afectacié que
causen en el funcionament normal de I’ens contractant. Cada incidéncia s’haura de registrar,
tractar i tragar fins al seu total tancament. Els temps de resposta s’hauran d’adequar a les
condicions establertes a les clausules 3.5.1i 3.5.2 d’aquest PPTP.

3.5.1. Tipus d’incidéncies

La qualitat del servei prestat per I'adjudicatari esta directament relacionat amb el temps maxim de
resolucié de les incidéncies que es generin, que varia segons la seva tipologia. Es consideren i
relacionen dues tipologies d’incidencies: les que afecten als sistemes i les que es produeixen als
equips dels usuaris.

3.5.1.a) Incidencies amb afectacio als sistemes
Es classificaran com a “Incidéncies amb afectacié als sistemes” tots aquells esdeveniments
sobrevinguts que tinguin com a conseqiiéncia el mal funcionament dels sistemes informatics

(inclosos el maquinari (hardware), el programari (software) i els certificats) de I'ens contractant.

TAULA N24. DESCRIPCIO DE LES INCIDENCIES DE SISTEMES

INCIDENCIES DE SISTEMES
) . L . Temps maxim Temps maxim
Tipologia Gravetat Afectacid Exemples (llista oberta) »
de resposta de resolucié
Afecta de manera Caiguda de servidors essencials
significativa a que comporta la interrupcié de
I'operativitat de la serveis basics
corporacio. La seva Atacs informatics que
. P D q 1 hora 1-4 hores
Critica Alta afectacio s'estén a comprometen la seguretat de les
- . . . laborable laborables
multiples usuarisi/o  dadesi els sistemes
sistemes i serveis que  Cajguda de la xarxa, provocant
resulten basics pel una interrupcid total de la
correcte connectivitat
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funcionament de la
corporacio.

Problemes de rendiment en

. ' i
programari que no es d'usuaris.
considera basic pel Problemes de configuracié
funcionament normal d'usuaris.

de la corporacid.
Consultes sobre I'Us i funcionalitat

de programari que no és basic pel
funcionament de la corporacié

Afecta un grup aplicacions basiques de
considerable funcionament de la corporacié
d'usuaris i/o de que afecten a la productivitat de
. sistemes pero NO la mateixa. 4 hores 4-24 hores
Greu Mitjana , .
comporta l'aturada Errors en programaris (softwares) laborables laborables
completa del que impedeixen poder fer-ne I'Us
funcionament de la correcte.
corporacio. Problemes d'emmagatzematge
per manca d'espai al/s servidors
Problemes d'accés a certs recursos
(maquinari i/o programari) que
NO classificat com d'Us basic a la
L'afectacid es corporacio.
concentra en un Errors de programacié que no
nombre limitat impedeixen I'is general del
: d'usuaris i/o a programa (software) a la resta 10 hores 24-72 hores
Lleu Baixa

laborables laborables

3.5.1.b) Incidencies amb afectacic als equips de les persones usuaries

Es classificaran com a “Incidéncies amb afectacio als equips dels usuaris” aquelles comunicacions

en que els usuaris manifestin errors de funcionament.

TAULA N25. DESCRIPCIO DE LES INCIDENCIES DE LES PERSONES USUARIES

INCIDENCIES DE LES PERSONES USUARIES

Temps maxim  Temps maxim

I'activitat laboral de
la persona usuaria.

corporacio.

Problemes de funcionament del
maquinari (hardware).

Tipologia Gravetat Afectacid Exemples (llista oberta) de resposta de resolucié
Problemes relacionats amb la
connectivitat de I'equip.
La incidéncia Errors en el funcionament normal
.trasllada provoca 2" de programari classificat com a 1 hora 1-4 hores
Greu Alta interrupcio total de  yxic pel funcionament de la laborable laborables

La incidéncia Problemes lleus de connectivitat.
traslladada impacta  Erros de funcionament de

Lleu Baixa  enI'activitat laboral programari NO classificat com a
de la persona basic pel funcionament de la
usuaria pero corporacio.

Consell Comarcal del Ripollés - NIF: P6700004B
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10 hores 24-48 hores
laborables laborables
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aquesta té

alternatives per Problemes de funcionament de
continuar periférics i maquinari accessori.
treballant.

3.5.1.c) Consultes de les persones usuaries.

Es classificaran com a “Consultes de les persones usuaries” aquelles sol-licituds o peticions
d’informacié que les persones usuaries efectuin i que estiguin relacionades amb I'Gs i/o el
funcionament del maquinari (hardware) que tinguin assignat aixi com del programari (software)
que utilitzin.

El temps maxim de resposta i resolucié de les consultes que les persones usuaries traslladin a
I’'empresa adjudicataria sera de 16 hores laborables (dos dies laborables).

3.5.2. Terminis de resolucié d’incidéncies

La data i hora que figurin en el registre de I'Escriptori d’assisténcia es considerara com |’alta real de
la incidencia.

Els temps de resposta no impliquen la resolucié de la incidéncia pero si la comunicacié d’avis de
rebuda, la categoritzacid i la prioritzacié d’assisténcia.

El contractista quan prevegi que els temps de resolucié seran superiors als terminis maxims
establerts, ho haura de registrar i motivar a través de I'escriptori d’incidéncies, a fi que la
corporacié de queé es tracti pugui conéixer la previsio de resolucio i valorar si s’han incomplert o
no els terminis fixats.

Per aquelles actuacions que requereixin de material que s’hagi de demanar, el termini maxim de
resolucié comengara a comptar a partir del moment en que hagi arribat el material. La previsio i
I'arribada real del material s’haura de registrar en I'escriptori d’assisténcia. Els ens adherits a la
licitacio es reserven el dret a demanar els albarans de recepcid corresponents.

3.6. Suport en I'assoliment dels objectius fixats en matéria d’administracio electronica pel
Consorci AOC

Assisténcia i suport en I'execucio de les tasques que estableixin les Bases reguladores de les
subvencions per I'assisténcia en la implantacid i Us dels serveis digitals de I'AOC realitzada pels
consells comarcals de Catalunya i el Conselh Generau d’Aran, aprovades pel Consorci
d’Administracié Oberta de Catalunya (AOC) en data 13 de gener de 2023.

*En cas que durant la vigéncia d’aquest contracte, el Consorci AOC aprovi un instrument juridic
diferent per regular les obligacions dels ens implicats en mateéria d’administracio electronica,
I'adjudicatari hi haura de donar compliment.

De conformitat amb allo establert a les bases reguladores anteriorment indicades, I'empresa
adjudicataria prestara assisténcia i suport al Consell Comarcal del Ripolles en I'execucié dels
treballs encomanats pel Consorci AOC amb I'objectiu de seguir impulsant I'administracié
electronica a tots els municipis i ens publics de la comarca, en la millora de la prestacié dels
serveis publics mitjangant la utilitzacié de les Tecnologies de la Informacié i la Comunicacié.
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convocades pel Consorci AOC;

aplicacions i/o serveis;

=

afectin als ens adherits en la contractacio;

d’administracio electronica del Consell Comarcal.

actualment encara son vigents.

imprescindibles per la prestacio de I'objecte del contracte.

4. RECURSOS | EINES PER LA PRESTACIO DE SERVEIS

ca&codigo_entidad:

elements fonamentals per a la correcta prestacié dels serveis:

4.1. Inventari general de sistemes

adherits a la compra agregada.
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Aixi mateix, I'empresa adjudicataria assistira i acompanyara als ens contractants:

3.7. Formacio de les eines emprades per la prestacio de serveis

Prestant-los I'assistencia necessaria, si aquests aixi ho sol-liciten, en les reunions tecniques
2. Assistint als usuaris dels serveis del Consorci AOC, sobre el contingut i I'ds de les seves
3. Acompanyant-los en el compliment de les obligacions dictades pel Consorci AOC que

4. Donant suport técnic en el procés de tramitacio i d’adhesio a les diferents plataformes,
aplicacions, certificats i sistemes per desenvolupar I'administracié electronica.

Totes les accions descrites en aquest apartat sempre hauran de ser supervisades per la técnic

S’adjunten com a ANNEX II, les Gltimes Bases aprovades pel Consorci AOC (exercici 2023), que

A la clausula 4 d’aquest PPTP es detallen els recursos i les eines que es considera que son

Atenent a la rellevancia, sobretot de I'eina d’Escriptori d’Assisténcia, resultara imprescindible
que I'empresa adjudicataria, durant el primer any de prestacié del servei, efectui una formacio,
de maxim 1 hora de durada, podent ser telematica, a tot el personal dels ens adherits a la licitacié
conjunta on es presenti aquesta eina i s’expliqui el seu funcionament.

En aquesta clausula s’estableixen i defineixen dos dels elements basics que s’entenen necessaris
per proporcionar i mantenir un servei de qualitat als ens contractants. Aixi, s’entenen com a dos

- Llinventari general de sistemes. Aquesta eina ha de servir per controlar el maquinari, el
programari i els certificats titularitat dels ens contractants.

- Lescriptori d’assistencia a les persones usuaries. Es un recurs elemental, tant per les
persones usuaries del servei com per I’'empresa adjudicataria. Aquesta eina ha de servir per
prestar un servei de suport i assisténcia de qualitat. Ha de poder ser un mitja de
comunicacié d’incidéncies i ha de permetre I'obtencié de respostes d’una manera agil i
rapida. Addicionalment, ha de servir com a eina de tragabilitat de I'execucié de la prestacié
de serveis en tant que totes les tasques executades hi quedaran registrades.

En el termini maxim de tres mesos a comptar des de la data d’inici de la vigéncia del contracte,
I'empresa adjudicataria haura de crear un inventari del maquinari (hardware), inclosos els equips
principals i els periferics, del programari (software) i dels certificats propietat de tots els ens

Atenent a I'abast de la prestacio de serveis, que inclou una multiplicitat d’ens contractants,
s’entén que el format idoni per aquest inventari és el d'una bases de dades (software
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especialitzat).

En la primera reunié del servei, que se celebrara presencialment en el termini maxim d’un mes
a comptar des de la data de la formalitzacié del contracte, s’establiran de manera conjunta els
camps d’informacié que ha de contenir aquesta base de dades aixi com les seves
caracteristiques. La técnic d’Administracié Electronica del CCR podra efectuar a I'empresa
adjudicataria una proposta de plantilles i les instruccions pertinents per omplir-les. A priori, i a
expenses de les possibles aportacions que pugui fer 'empresa adjudicataria, s’estableixen els
seglients items:

TAULA 6. CAMPS PREVISTOS PER L'INVENTARI

MAQUINARI PROGRAMARI CERTIFICATS
ID Inventari ID inventari ID inventari
Organisme Organisme Organisme

Area adscrita Area adscrita Area adscrita

Tipologia Tipologia Tipologia
Nom del dispositiu Nom del programari Ens emissor
Fabricant Fabricant NUm. de seérie o llicéncia

Marca i model Versio Validesa des de

Descripcio Descripcio Validesa fins
NUm. série producte NUm. llicéncia producte Clau Publica
Data d’adquisicid Validesa des de Descripcio

Proveidor Validesa fins Us principal

Caracteristiques técniques
Assignacio / Localitzacio
Garantia
Cost sense IVA
Caracteristiques técniques
Documentacio relacionada
Estat

Localitzaci6 instal-lacié
Cost sense IVA
Clau de producte
Caracteristiques técniques
Expedient relacionat
Documentacio relacionada

Localitzacié instal-lacié
Cost sense IVA
PIN
Codi de suspensid
Serveis associats
Documentacid relacionada
Estat

Un cop acabades les primeres versions dels fitxers, I'empresa adjudicataria ho comunicara a la
técnic d’Administracié Electronica del CCR perqué pugui coordinar les revisions i donar-hi el
vistiplau corresponent. Un cop s’hagi revisat |'inventari, es podra procedir a etiquetar tot el
material fisic amb I'ID d’inventari corresponent, sota la supervisid i seguint les indicacions de la
intervencio.

L'empresa adjudicataria sera I'encarregada de mantenir, revisar i introduir permanentment el
nou magquinari i programari a l'inventari, aixi com d’etiquetar tot el material amb la referéncia o
codi corresponent (ID inventari), sempre sota la supervisio i seguint les indicacions de la
intervencio del CCR.

L’'incompliment de les obligacions fixades en materia d’inventari es considerara una falta que
pot comportar les corresponents penalitzacions. Tots els canvis s’hauran de reflectir en un
termini maxim de 15 dies habils.

En qualsevol moment el contractista podra proposar, si ho creu necessari, un programari
alternatiu per dur a terme les tasques d’inventari. Aquest canvi haura de comptar amb el
vistiplau de la técnic d’Administracié Electronica, haura de complir amb els objectius fixats en
aquest plec i haura de permetre la migracid de les dades que s’hi puguin registrar a un format
estandard.
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4.2. Escriptori d’assisténcia

L’empresa adjudicataria haura de proporcionar un escriptori d’Assisténcia (Help Desk) on
s’hauran de registrar totes les actuacions de qualsevol naturalesa (incidéncia, intervencid
preventiva, millora, assisténcia o manteniment).

Independentment de quin sigui el canal de comunicacié amb que els usuaris traslladin les
incidencies, aquestes s’hauran de registrar i gestionar sempre a través del citat Escriptori. Si el
programari ho permet, es registrara si I'actuacié ha estat presencial o remota.

L’eina haura de preveure la recepcio i I'enregistrament d’informacié en una base de dades, que,
com a minim, haura de contenir una série de camps considerats obligatoris. Per altra banda, es
valorara positivament la possibilitat d’enregistrar altres items d’informacié considerada
complementaria.

En la seglient taula s’especifiquen els camps previstos inicialment:

TAULA N27. CAMPS PREVISTOS PER L’ESCRIPTORI D’ ASSISTENCIA

ID CAMP OMPLE
Obligatori
1 D de referéncia Unic de la incidéncia Automatic

Estat de la incidéncia [Selector estats. Pe ex:
Pendent / En tractament / Tancada ]
Organisme afectat [selector dels diferents

Automatic - Contractista

3 Persona usuaria
ens]

4 Dataihora de recepcié de I'avis Automatic

5 Persona usuaria que ha donat I'alerta (Login) Automatic
Descripcio de la incidencia Persona usuaria
Possibilitat d’incorporar fitxers adjunts Persona usuaria
Tipologia d’incidencia a partir d’un llistat .

8 polog P Contractista

d’opcions
9 Sistema de prestacié [presencial / remot] Contractista

10 Dataihora de tancament de la incidencia Automatic - Contractista

Complementari

1 Area afectada [selector arees] Persona usuaria

Identificacié de I'equip / programari d’acord
2 amb I'inventari en un camp concret [selector
ID inventari]

Persona usuaria

Técnic/a que assumeix la gestio
Descripcio de I'actuacio

Total temps de resolucié

Contractista
Contractista

Automatic
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Els camps fixats com a obligatoris, independentment de la nomenclatura que acabin tenint,
hauran de respondre a la funcionalitat descrita. En les dues primeres reunions del servei
I’'empresa licitadora podra proposar altres camps d’informacié que puguin aportar valor.

Aquestes dues reunions seran presencials i s’han de celebrar dins dels terminis segiients:

e 1rareunid: s’haura de celebrar dins del termini maxim d’un mes, a comptar des de la
data de I'inici de la vigéncia del contracte, coincidint amb la presentacié del document
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de planificacid del projecte de serveis -veure clausula 7.1. PPTP.

e 2nareunid: s’haura de celebrar dins del termini maxim de tres mesos, a comptar des de
la data de I'inici de la vigencia del contracte, amb ocasid de la presentacié de I'informe
inicial, tal i com es disposa a la clausula 5.3.1 PPTP.

El programari haura de poder registrar el maxim d’items a partir d’un llenguatge controlat per
poder explotar-ne les dades. El programari haura de permetre I'explotacié estadistica de les
dades i la generacié d’informes a partir d’aquestes. També haura de posar a disposicié dels
usuaris un sistema de consultes per filtres per poder localitzar actuacions concretes en I'historic
d’incidéncies.

L’escriptori d’assisténcia haura de permetre a les persones usuaries poder fer seguiment de les
incidéncies donades d’alta, a temps real, accedint a I'aplicacid. lgualment, també haura de
facilitar la recerca dels items registrats i de tot I'historic, a partir d’un sistema de consulta per
filtres dels diferents camps informats.

També haura de permetre al responsable designat pel Consell Comarcal del Ripolles aixi com els
responsables de cadascun dels ens contractants, I'accés electronic al sistema, amb privilegis, ja
sigui mitjangant una aplicacid client o a través d’un navegador web, per poder fer el seguiment,
explotar dades, elaborar informes, etc. (perfil d’administrador).

Aixi, el programari posat a disposicié haura d’oferir la possibilitat d’exportacié/migracié de les
dades a formats estandard com ara “.CSV”, “.XLS” o “.XLSX”. Com a minim el responsable
designat pel CCR amb perfil d’administrador tindra permisos per exportar i entregar les dades
resultants a I'ens corresponent. Un cop finalitzat el servei, I'adjudicatari haura d’entregar una
copia completa, amb tot I'historic acumulat, en format “Excel”, “.CSV” o equivalent (previa
validacié del CCR), a cadascun dels ens.

A més a més, I'empresa adjudicataria haura de posar el sistema a disposicié del CCR i del CSRCR,
per tal que el técnic corresponent hi pugui gestionar les incidéncies d’administracié electronica.
Aquesta cessio sera temporal i es circumscriu al termini de vigencia del contracte incloses les
prorrogues, per tal que els usuaris d’aquestes dues entitats treballin amb una sola plataforma
d’incidéncies.

D’acord amb els criteris d’adjudicacid, es valoraran addicionalment, altres aspectes com el fet
de poder configurar avisos voluntaris mitjangant correu electronic per tal que les persones
usuaries, que ho desitgin, rebin qualsevol novetat sobre I'estat de les incidencies (veure clausula
15.3.2. PCAP), etc.

5. COORDINACIO | SEGUIMENT DEL PROJECTE

A fi de garantir que els ens que s’han adherit a aquesta licitacié puguin fer efectiu el control del
projecte i del degut compliment del contracte, s’estableixen les obligacions i mitjans que es
descriuen a continuacié:

5.1. Designacioé d’un responsable i reunions de seguiment del servei

L’empresa contractista haura de designar una persona que exerceixi de coordinador técnic o
responsable del contracte. Aquesta persona, que podra la persona técnica de sistemes descrita
a la clausula 6.2 del PPTP, haura d’estar integrada a la plantilla de I'empresa, i tindra les
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obligacions seglients:

= Actuara com a interlocutor/a de I'empresa contractista amb els responsables designats
pels diferents ens contractants i sera el canal de comunicacioé entre aquests i el personal
que forma part de I'equip de treball adscrit a aquest contracte, quan sigui necessari.

= Coordinara les relacions entre I'equip técnic adscrit a la prestacié del contracte i els
responsables designats pels diferents ens contractants i sera el canal de comunicacio
entre aquests i el personal que forma part de I'equip de treball adscrit a aquest
contracte, quan sigui necessari

= Donara al personal adscrit a la prestacid del servei aquelles instruccions i directives que
siguin necessaries per a la seva correcta execucio.

= Supervisara el desenvolupament correcte de les funcions que tenen encomanades els
tecnics que formen part de I'equip de treball, controlara I'assisténcia d’aquests al lloc
de treball i aplicara mesures correctives en cas de desviacid.

= Definira els plans de formacid continua del personal de I'equip.

= QOrganitzara les substitucions del personal que forma part de lI'equip de treball,
especialment, les que pertoquen en periode de vacances o baixes laborals, de manera
que el servei no es vegi afectat.

= Analitzara els informes d’indicadors i resums executius per a realitzar el seguiment
periodic del servei i proposar millores.

= Elaboraraiproposara I'execucid d’actuacions que permetin optimitzar el servei.

= Assistira a les reunions previstes enviant, préviament, I'informe de servei que es detalla
en la clausula 5.2.2. PPTP, mitjangant correu electronic.

La persona designada com a responsable per I'empresa adjudicataria haura d’ostentar un grau
de responsabilitat suficient dins I'empresa que li permeti prendre decisions executives.

El responsable del servei designat per I'empresa adjudicataria, en el marc de les funcions de
coordinacid que se li atribueixen, haura d’assistir a les reunions de seguiment que se celebrin
amb el responsable del contracte designat pel Consell Comarcal del Ripollés i aquelles persones
que, si és el cas, puguin designar els altres ens adherits a la licitacid.

Com a minim les dues primeres reunions que se celebrin durant la fase d’inici de la vigencia del
contracte seran presencials. La resta de les reunions se celebraran per via telematica sempre que
sigui possible. En tot cas, quan alguna de les parts sol-liciti la celebracié presencial, s’haura de
celebrar per aquest mitja.

En aguestes reunions es determinaran les prioritats d’accid i s’avaluara el rendiment del servei
proporcionat. Igualment, quan toqui per calendari, es posara en comu el resultat de les
avaluacions, els informes de compliment del servei o altres documents que sempre s’hauran de
posar a disposicié del personal designat, amb 3 dies habils d’anticipacié a la celebracié de la
reunio.

En el cas del CCR i el CSRCR, la periodicitat d’aquestes reunions sera semestral.
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pels ens contractants.

justificada.

correu electronic, telefonica o videotrucada.
5.2. Elaboracié d'informes de compliment de servei

5.2.1 Informe inicial

entidad:

poden aplicar.

ca&codigo_t

TAULA N28. CONTINGUT MiNIM DE L'INFORME INICIAL

Aquest informe inicial tindra, com a minim, el seglient contingut:

En el cas de la resta d’ens adherits, la periodicitat sera com a minim d’una a I’any. En cas que
algun dels ens adherits manifestés que no esta interessat en efectuar les reunions anuals de
seguiment, haura de traslladar aquesta peticid, per escrit, al responsable del contracte de
I'empresa adjudicataria i informar d’aquest extrem, també formalment, a la técnica
d’administracid electronica del Consell Comarcal. Tot i la rendncia a les reunions de seguiment
anuals, I'empresa adjudicataria haura de remetre, com a minim, un informe anual de seguiment,
amb el contingut que es detalla la clausula 5.2.2. d’aquest PPTP de manera addicional a
I'entrega, també anual, del Pla de projecte establert a la clausula 7.1. del PPTP. Aquest punt
s’acabara de definir en les primeres reunions de servei atenent a les necessitats manifestades

El Consell Comarcal tindra la prerrogativa de canviar o modificar la periodicitat i durada
d’aquestes reunions, aixi com de convocar-ne d’extraordinaries, sempre que concorri causa

Amb independéencia de la periodicitat d’aquestes reunions, el responsable de servei haura
d’estar permanentment disponible per tractar els assumptes que es considerin necessaris via

En el termini de tres mesos a comptar des de la data de formalitzacié del contracte, 'empresa
adjudicataria haura d’elaborar un informe inicial, per cadascun dels ens contractants, on es
detallin els resultats de I’avaluacid inicial efectuada per I'empresa adjudicataria relativa als
sistemes (maquinari, programari i certificats) que haura d’administrar i gestionar. L'objectiu és
obtenir un document on es relacioni en quin estat es troben els sistemes i quines millores s’hi

INFORME INICIAL

items

1. Dades generals

3. Serveis d'administracid i gestié de sistemes, inclosos
telefonia IP/analogica i seguretat informatica

Accions a executar

Inventari de sistemes Calendari d'execucid d'accions

3. Serveis d'administracid i gestio de sistemes, inclosos
telefonia IP/analogica i seguretat informatica

Ens contractant Avaluacié de sistemes

Data Necessitats detectades

Periode analitzat Propostes de millora

ID informe (ICS) Alertes

2. Informacié addicional 4. Resum executiu

Peticions especifiques de I'ens contractant Indicacié dels punts més importants de l'informe
Possible despesa addicional i justificacid Recomanacions i propostes de millora
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del contracte de cada ens adherit a la licitacid conjunta. En el cas del CCR, aquesta reunid

s’efectuara amb la técnica d’administracié electronica.

5.2.2. Informes de compliment del servei (ICS)

L’empresa adjudicataria haura d’elaborar 'anomenat informe de compliment del servei (ICS)
amb una periodicitat semestral, pel cas del CCR i el CSRCR. La periodicitat relativa a I'entrega i
presentacio de I'ICS per la resta d’ens adherits a la licitacié conjunta podra ser semestral o anual,
segons els acords a que arribin I’'empresa adjudicataria i cadascun dels ens contractants.

Com s’apuntava anteriorment, la presentacié d’aquest informe es realitzara mitjangant una
reunié entre el responsable del servei designat per I'empresa i el responsable del contracte de
cada ens. Si bé la celebracié de la reunié (com a minim anual) s’estableix com a obligatoria, els
ens adherits a la licitacid conjunta poden manifestar formalment la renuincia a aquest dret.
Aquesta rentincia no eximira I'obligacié de I'empresa adjudicataria a elaborar i enviar I'ICS, com
a minim un cop I'any, a I’ens en qliestid.

L’ICS té com a objectiu avaluar i verificar que els serveis contractats s’executen de conformitat
amb allo pactat per les parts contractants.

L'ICS, que tindra el contingut seglient:

TAULA N29. CONTINGUT MiNIM DELS INFORMES DE COMPLIMENT DE SERVEI (ICS)

INFORME DE COMPLIMENT DE SERVEI (ICS)

items

1. Dades generals
Ens contractant
Data Historic de I'evolucié d'incidencies
Semestre analitzat

ID informe (ICS)

2. Informacié addicional

Hores totals presencials
Hores totals en remot

5. Servei de resolucié d’incidéncies i suport a I'usuari
Classificacid de les incidéncies totals segons tipologia

Historic de I'evolucio d'incidencies per tipologia

Peticions especifiques de I'ens contractant
Possible despesa addicional i justificacio

3. Servei d'assessorament i acompanyament

Necessitats detectades

Recomanacions

4. Serveis d'administraci6 i gestio de sistemes, inclosos
telefonia IP/analogica i seguretat informatica

Inventari de sistemes

Avaluacié de sistemes

Necessitats detectades

Propostes de millora

Alertes

5. Servei de resolucié d’incidéncies i suport a I'usuari

Nombre total d'incidéncies del trimestre

Temps mitja de resposta per tipologia
Temps mitja de resolucid per tipologia
6. Suport en I'administracio electronica

Hores totals dedicades a assisténcia, suport serveis del
Consorci AOC

Indicacié de I'ens sol-licitant

Identificacid del servei AOC

Breu descripcio de les tasques realitzades
Historic d'assistencia per servei

7. Resum executiu

Indicacié dels punts més importants de l'informe
Recomanacions i propostes de millora

Accions previstes

Calendari d’execucid d’accions
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L'ICS s’haura de Iliurar durant els mesos de juliol i gener de cada any de vigencia del contracte i
es referira al semestre anterior respectivament.

Aquesta documentacio s’haura de posar a disposicid del técnic d’administracié electronica del
CCRi de les persones designades per la resta d’ens adherits per al seguiment del contracte, amb
3 dies habils d’anticipacié a la celebracié de les reunions de servei, i en format digital PDF-A.

5.2.3. Acords de nivell de servei (ANS)

Amb la voluntat de garantir el compliment d’uns estandards elevats de qualitat de prestacio del
servei objecte de licitacid, s’estableixen uns minims de compliment, que s’anomenaran acords
de nivell de servei (ANS).

A efectes del calcul dels Acords de Nivell de Servei (ANS) es considera que el periode de servei
és anual, de 12 mesos. Aixi, el Consell Comarcal, amb la col-laboracié dels ens adherits a la
licitacid, calculara els acords de nivell de servei (ANS) i els plasmara en un informe anual que
compartira amb I'empresa adjudicataria en alguna de les reunions de valoracié. Els ANS que
s’estableixen, son els seglients:

TAULA N210. DESCRIPCIO DELS ACORDS DE NIVELL DE SERVEI (ANS)

NIVELL DE SERVEI
ASPECTES QUANTITATIUS DEMANAT
Control i inventari actualitzat, en els temps descrits en la 85 % dels items registrats en el

clausula 3.3 PPTP, de tots els equips, programaris i certificats | termini previst

95 % de les intervencions
Gestio i registre a I'Escriptori d’assisténcia de totes les registrades a I'escriptori

intervencions d’acord amb la clausula 3.4. PPTP. d’assisténcia

.y . . g . 0, i ide 1
Temps de resolucioé de les incidéncies d’acord amb el que 90 % de les incidéncies resoltes en

figura en la clausula 3.5.2 PPTP i Taula 10. els terminis estipulats

90 % dels informes elaborats
Elaboracid dels informes descrits en la clausula 4.3 PPTP. segons el patré sol-licitat

Enviament dels informes segons termini descrit en la clausula | 90 % dels informes entregats en el
4.3. termini previst

L'incompliment dels Acords de nivell de servei comportara I'aplicacié de les penalitzacions que
s’estableixen a la clausula 25.2 del PCAP.

6. EQUIP DE PERSONAL ADSCRIT A LA PRESTACIO DEL SERVEI

6.1. Idoneitat de I’equip de treball per a la correcta execucié del contracte

L'empresa adjudicataria haura d’adscriure a la prestacié del servei el personal que resulti
necessari per a la seva correcta prestacid, tant en nombre de persones, com pel que fa a la seva
qualificacié académica i/o perfil professional.
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Per poder donar una adequada resposta a les necessitats derivades de la prestacié del servei
objecte del contracte, I'equip que s’adscrigui a I'execucid del contracte haura de tenir un perfil
professional que li permeti cobrir les arees de coneixement seglients:

e Microinformatica

e Sistemes informatics

e Seguretat de sistemes (ciberseguretat)

e Aplicacions i serveis web

e Administracid electronica

e Instal-lacions i xarxa de telecomunicacions

El document de Planificacio del Projecte —clausula 7.1. PPTP-, haura d’incloure el detall de I'equip
de treball que I'empresa adjudicataria adscriura a la prestacio del servei i haura de definir el rol
i tasques que s’assignaran a cadascun dels membres de I'equip, segons la tipologia dels ens
beneficiaris del servei -clausula 2.2. PPTP-, I'organitzacié d’aquest personal i del servei i les
previsions que s’adoptaran per a la seva substitucio.

6.2. Composicié minima de I’equip

Al'equip que I'empresa adjudicataria adscrigui a la prestacid del contracte hi haura d’haver una
persona que exerceixi les funcions de coordinador o responsable, que executara les funcions
que estableix la clausula 5.1. d’aquest PPTP.

Aixi mateix, d’entre les persones que s’adscriguin a la prestacié del contracte hi ha d’haver una
persona técnica de sistemes (analeg/similar) pels casos, excepcionals, en queé la prestacié de
serveis requereixi de coneixements avancats en Enginyeria informatica i/o gestio de Sistemes de
la Informacid i, tants tecnics de camp com els que siguin necessaris per poder fer efectives les
hores totals de servei sol-licitades.

L’equip de I'empresa contractista haura de poder assumir pics de treball puntuals sense que aixo
afecti a la correcta prestacid del servei.

La persona tecnica de sistemes haura de tenir el grau d'enginyeria informatica de sistemes o una
titulacié equivalent i haura d’estar adscrita a la prestacié del servei en tot moment, en remot o
presencialment, estant disponible dins I'horari laboral en cas que resulti necessari per executar
tasques d’alta complexitat técnica o assistencial. L'empresa adjudicataria haura de preveure la
seva substitucid per una persona que compleixi les mateixes condicions requerides, per quan
aquesta persona faci vacances, estigui de baixa o hagi de ser substituida per qualsevol altre
motiu. A la persona a la qual s’atribueix el rol de tecnic de sistemes li corresponen
fonamentalment les funcions d’assessorament i suport técnic especialitzat si bé no en exclusiva
i només pels casos en queé les gliestions a tractar siguin d’alta complexitat. Aquesta figura sera
complementaria a dels tecnics de camp i no podra coincidir o acumular-se amb els mateixos. No
existeix cap impediment, en canvi, perque aquesta figura coincideixi amb la del responsable del
contracte -veure clausula 5.11-, sempre que es doni compliment a tots els requeriments exigits
per ambdues figures en aquests plecs.

La resta de I'equip que s’adscrigui a la prestacid del servei haura d’estar integrat per tots aquells
efectius que siguin necessaris, d’acord a les hores de prestacid sol-licitades. Aquest personal sera
designat com a técnic de camp. El personal técnic de camp haura d’estar en possessié d’un
certificat de professionalitat d’operacions de muntatge i manteniment de sistemes
microinformatics o equivalent, com a minim, i/o haura de tenir la titulacié de Cicle Formatiu en
Grau Superior en Informatica o equivalent o de Cicle Formatiu de Grau Mitja en Informatica o
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equivalent. El personal téecnic de camp haura d’estar adscrit a la prestacié del servei en tot
moment, en remot o presencialment — segons allo establert a la clausula 2.2. del present PPTP -
estant disponible dins I'horari laboral. Les tasques a desenvolupar pel personal técnic de camp
seran les ordinaries incloses a I'objecte del present contracte i de complexitat mitja. En aquest
cas, 'empresa adjudicataria també haura de preveure la seva substitucié per personal que
compleixi les mateixes condicions requerides, per quan aquest personal técnic de camp faci
vacances, estigui de baixa o hagi de ser substituit per qualsevol altre motiu.

6.3. Obligacions de I’empresa adjudicataria en mateéria de personal

L'empresa adjudicataria preveura les substitucions de tot el personal i garantira la deguda
prestacio del servei, en cas que el personal habitual no pugui realitzar les seves funcions. El
personal suplent disposara dels coneixements necessaris, tant a nivell técnic com a nivell
funcional de I'ens on efectui la prestacid, per garantir una bona qualitat del servei i el
compliment d’aquests plecs. L’adjudicataria haura d’informar de qualsevol canvi de personal aixi
com de qualsevol eventualitat que pugui repercutir en la composicié de I'equip i/o en la normal
execucio del servei.

L’empresa adjudicataria s’encarregara de proporcionar als tecnics de camp tota la formacid i els
coneixements necessaris per garantir el correcte acompliment dels serveis, d’acord amb la
infraestructura técnica de que disposa cadascun dels diferents ens.

El personal adscrit a la prestacié del servei depen directament de I'empresa adjudicataria que
en sera responsable, aixi com del compliment de la normativa laboral, de la seguretat social i en
matéria de seguretat i salut, de conformitat amb el que determina la normativa vigent
d’aplicacié.

Les titulacions academiques de les persones que integrin I'equip titular adscrit a la prestacié del
servei, s’hauran de facilitar d’acord amb les clausules expressades en el PCAP.

7. PLA DE POSADA EN MARXA | PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI

Per tal de garantir la qualitat necessaria en la prestacié dels serveis a executar és necessari
diferenciar les diferents fases del cicle de vida del present contracte. Aquestes fases sén, la fase
de posada en marxa, la d’execucié de la prestacié i la de devolucié del servei.

La fase de posada en marxa és fonamental, ja que és la fase en que es defineixen els aspectes
essencials de la prestacié de serveis. En aquesta fase, I'empresa adjudicataria haura d’elaborar i
presentar en el termini d’un mes el Pla del Projecte a cadascun dels ens contractants de
conformitat amb el que s’estableix a la clausula 7.1 d’aquest PPTP; s’haura de reunir, amb la
técnica d’administracié electronica del Consell Comarcal del Ripollés per definir el contingut
definitiu dels recursos i eines necessaris per la prestacié de servei (clausules 4.1 i 4.2 del present
PPTP) aixi com haura de posar-los en marxa i a disposicié dels responsables corresponents dins
els terminis establerts a I'efecte en el present document; i haura d’elaborar un Informe Inicial
d’avaluacié de I'estat dels sistemes (hardware, software i certificats) de conformitat amb allo
establert a la clausula 5.2.1 d’aquest PPTP.

7.1. Fase de posada en marxa del servei: Planificacio o Pla del projecte de prestacio de servei

En el termini d’'un mes, a comptar des de la data de formalitzacié del contracte, I'adjudicatari
haura de presentar i entregar un document de Planificacié del Projecte de prestacio de servei
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per cadascun dels ens adherits a la contractacid conjunta.

El document de Planificacio detallara les actuacions que es pretenen executar anualment fins a
la finalitzacié de la vigencia del contracte, classificades segons la tipologia de servei a que
pertanyen i d’acord a les caracteristiques i necessitats de les diferents corporacions. La
Planificacié del projecte incloura la proposta d'horaris, els dies de preséncia efectiva a les
diferents seus i la proposta d’organitzacié del treball.

Aquest pla haura de ser consensuat amb els representants legals de les diferents administracions
que podran efectuar-hi aportacions.

El document de Planificacié del projecte també haura de preveure de manera detallada I'equip
de treball que I'empresa adjudicataria destinara a la prestacié d’aquest servei i haura de definir
el rol i les tasques que s’assignaran a cadascun dels membres de I’'equip, d’acord amb aquests
plecs.

L’adjudicataria haura de facilitar a tots els membres de I'equip adscrit a la prestacié del servei,
telefons mobils de I'empresa, que permetran contactar-hi de manera directa quan sigui
necessari. Aixo no exclou el fet que el personal adscrit a la prestacid del servei haura d’utilitzar
obligatoriament els comptes de correu electronic corporatius del Consell Comarcal per a
I'execucio de tots els treballs derivats d’aquest contracte. Aixi mateix, el Consell Comarcal
facilitara extensions de teléfon fix al personal que es destini a la prestacié del servei a la seva
seu.

La presentacio de la Planificacié del projecte anira acompanyada de la celebracié d’'una primera
reunié presencial.

L’empresa adjudicataria actualitzara la Planificacio del projecte anualment.

7.2. Fase de devolucié del servei: Informe final

La fase de devolucid del servei té com a objectiu principal efectuar el tancament ordenat de la
prestacio executada quan aquesta arriba a la fi de la seva vigéncia.

L’empresa adjudicataria haura de facilitar un informe final de devolucié del servei, tres mesos
abans de la finalitzacié del contracte. El contractista haura de presentar aquest informe a tots els
ens adherits a la licitacio conjunta i contindra la mateixa informacié establerta pels informes ICS.

Aixi mateix, I'empresa adjudicataria estara obligada a facilitar el traspas del coneixement i de tota
la documentacié vinculada a la prestacio del servei a I'ens contractant corresponent i/o a la
persona/es en qui aquest delegui aquesta quiestid, en el termini maxim d’un mes a comptar de la
data de finalitzacié del contracte. Aquesta obligaci6 només podra ser excusada, de manera
individualitzada, per part de I’ens contractant si aquest considera que no necessita que I'empresa
adjudicataria efectui el traspas indicat.

8. TRANSFERENCIA TECNOLOGICA

Durant l'execucid dels treballs objecte del contracte, el contractista es compromet, en tot
moment, a facilitar a les persones designades per la part contractant a tal efecte, tota la
informacio i la documentacié que aquestes sol-licitin per disposar d'un ple coneixement técnic
de les circumstancies en que es desenvolupen els treballs, aixi com dels eventuals problemes
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que puguin plantejar-se i de les tecnologies, métodes, i eines utilitzats per a resoldre'ls.

9. RESPONSABILITAT

L’empresa adjudicataria sera responsable dels danys materials o corporals que es puguin produir
a conseqliencia de la negligencia, per part seva o dels seus empleats, durant |'execucié de les
obligacions derivades del contracte.

Ripoll, 5 de setembre de 2024.
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ANNEX I. EQUIPAMENT INFORMATIC CCR, CSRC | CBSR1!

Consell Comarcal del Ripollés

Sobretaula 39
Portatils 22
Pantalles 80
Fotocopiadores
multifuncié
Impressores laser
Impressores carnets
Impressora tinta A3
Plotter

NAS

Escaner

Switch

Firewall

R R0 WNR R R RN

Servidors

Consorci Servei Recaptacid Cerdanya-Ripollés

z\

g Sobretaula 16

¢ Portatils 3
Pantalles 21
Fotocopiadores
multifuncio 1
Impressores laser 1

Impressores carnets
Impressora tinta A3

Plotter

NAS 1
Escaner

Switch 3
Firewall

Servidors 1

Consorci de Benestar Social del Ripollés

! Actualitzaci6 realitzada per 'empresa de servei informatic el setembre de 2024.
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ANNEX II. BASES SUBVENCIO ATORGAMENT CONSORCI AOC EXERCICI 2023

Les ultimes bases publicades de subvencions per a I'assoliment de determinats objectius en
matéria d’administracié electronica per part dels consells comarcals de Catalunya, es poden
trobar al Tauler Electronic del Consorci d’Administracié Oberta de Catalunya i daten del 2018.

Enllag al Tauler d'edictes i anuncis del Consorci AOC:

https://www.seu-e.cat/ca/web/consorciaoc/govern-obert-i-transparencia/accio-de-govern- i-
normativa/accio-de-govern-i-partits-politics/tauler-d-edictes-i-anuncis
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