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DE MANTENIMENT DEL PROGRAMARI ITEC TCQ DE
L’AJUNTAMENT DE PALAFOLLS.

Exp. X2024000252

PLACA MAJOR, 11 #08389 PALAFOLLS (BARCELONA)

TELEFON 93 7620043 & TELEFAX 93 7652211 ¢ E-MAIL palafolls@palafolls.cat



mailto:palafolls@palafolls.cat

Ay
oo
R0000000E
-
Ajunfament de Palafolls

1. INTRODUCCIO

El present document fixa les condicions de la licitacié de manteniment del programari
ITEC TCQ que el departament d’urbanisme de I’Ajuntament de Palafolls utilitza per tal
d’optimitzar la gestid de les seves obres.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE | AMBIT DEL SERVEI

L’objecte del present contracte és garantir el manteniment dels moduls del programari
ITEC TCQ que [I'Ajuntament té contractats. L’adjudicatari haura d’adquirir el
manteniment de les llicencies a nom de I'ajuntament de Palafolls, proporcionar el
servei de suport en cas d’incidéncies en el seu Us (manteniment correctiu) i les
diverses actualitzacions del programari que sorgeixin (manteniment preventiu) aixi
com disposar d’una plataforma d’obertura i seguiment d’incidéncies i peticions.

La instal-lacié de tot el programari, exceptuant incidéncies, anira a carrec de
I’Ajuntament.

3. OBJECTIUS DEL SERVEI A CONTRACTAR

La contractacio dels serveis, manteniments i suport técnic del programari ITEC TCQ té
com a objectiu proporcionar i garantir I'Gs de la plataforma i les bases de dades que
ofereix el citat programari a I’Ajuntament de Palafolls , amb els nivells de servei i
requisits establerts a tal efecte.

4. AMBIT D’APLICACIO DEL CONTRACTE

Els serveis, manteniments i suport del programari ITEC TCQ que presti 'adjudicatari a
través d’aquest contracte sera d’aplicacié per als técnics del departament
d’urbanisme de I’Ajuntament de Palafolls.
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5. DESCRIPCIO DELS SERVEIS A PROPORCIONAR |
CARACTERISTIQUES TECNIQUES

Situacio actual

L’area d’urbanisme de I’Ajuntament de Palafolls utilitza el programari ITEC TCQ per a la
gestid de les seves obres publiques.

Els moduls a accedir i mantenir, i nimero de llicéncies, seran els seglients:

e TCQ/TCQi Pressupost i Condicions Tecniques (Subscripcié ANUAL) 2 unitats
e TCQ/TCQi Certificacid i Seguiment Economic (Subscripcid ANUAL) 1 unitat

e DIC PLA ESTANDARD No residencial (Subscripcié ANUAL) 1 unitat
e DIC PLA ESTANDARD Espais Urbans (Subscripcié ANUAL) 1 unitat
e BEDEC Projecte i Obra (Susbcripcid ANUAL) 1 unitat

Els serveis, manteniments i suport técnic a proporcionar com a minim hauran
d’incloure:

Manteniment preventiu: publicacid d’actualitzacions de seguretat i de versid del

programari, i la notificacio d’aquestes per al seu desplegament.

Manteniment correctiu: resposta en cas d’avaria, incidéncia o anomalia o bé en el

programari, en les comunicacions d’aquest o en la llicencia, que impedeixi el seu
correcte funcionament, donant la possibilitat d’atencid, assessorament i suport a
I"'usuari, incloent una plataforma on es gestionin aquestes
avaries/incidéncies/peticions.

El temps previst de resposta per al manteniment correctiu per part de I'adjudicatari és
de 4 dies, a partir de I'avis de la incidéncia, per solucionar definitivament I'averia. En el
cas d’una incidéncia molt greu que suposi una parada i mal funcionament total del
programari el temps es redueix a 6h.

Aquests terminis son d’obligat compliment excepte quan I'adjudicatari comuniqui per
escrit, abans del seu venciment, els motius pels quals la correccié necessita una
ampliacid per fer-se totalment efectiva.
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Plataforma de gestié d’incidencies i peticions

El licitador posara a disposicié una plataforma de gestié d’incidencies i peticions amb
visibilitat i seguiment de les diferents incidencies i peticions obertes.

La proposta de servei ha d’incloure un sistema de gestid i atencié de les incidencies i
peticions que es puguin produir en el desenvolupament del servei. L'eina de gestid
d’incidencies i peticions a disposicié de I'execucid del servei ha d’incloure les
funcionalitats:

e Obertura de tiquets (incidéncies i peticions).

e Seguiment de tiquets (incidéncies i peticions).

e Comunicacié amb els técnics que estan resolent la incidéncia o peticio.

L'eina ha de ser accessible via navegador web i connexié a Internet i com a minim
haura de proporcionar funcionalitats de:

e Obertura de tiquets via telefonica, plataforma web i correu electronic.

e Visibilitat d’incidéncies i peticions obertes (amb classificacid per criticitat).

e Visibilitat d’incidéencies i peticions tancades (historic de tota la durada del
contracte).

e Consulta de I'estat de les incidéncies i peticions.

e Informacio detallada sobre el nivell de compliment de I’ANS (Acord de Nivell de
Servei).

e Gestid de documents associats a les incidencies o peticions (repositori de
documents).

6. REQUISITS DE SEGURETAT

L’adjudicatari haura de complir amb tots els requisits legals, en mesures de seguretat i
auditories de seguretat, especialment en I'ambit de les telecomunicacions, i que
estableixi la legislacié vigent.

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

L'empresa adjudicataria no difondra cap tipus de codi d'accés o qualsevol altre tipus
d'informacié que pugui facilitar I'entrada als sistemes de I’Ajuntament, aixi com a no
fer un Us incorrecte dels permisos i privilegis que es concedeixin al seu personal per a
I'execucio d'aquest contracte.
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L’adjudicataria sera la responsable de la seguretat del servei, mantenint el sistema
actualitzat i degudament administrat per evitat qualsevol mal funcionament, escletxa o
esquerda de seguretat.

Al finalitzar el contracte I’Ajuntament de Palafolls podra demanar a I'adjudicatari que
doni el suport necessari per a traspassar el servei al nou adjudicatari o migrar cap a un
nou sistema si aquest fos el cas. L’adjudicatari estara obligat a donar aquest suport.

7. CONFIDENCIALITAT

L'empresa adjudicataria queda expressament obligada a mantenir absoluta
confidencialitat i reserva sobre qualsevol dada que pogués conéixer amb ocasié del
compliment del contracte, especialment les de caracter personal, que no podra copiar
o utilitzar amb una finalitat diferent que la que té com objecte el present contracte, ni
tampoc cedir a altres ni tan sols a efectes de conservacio.

El deure de secret inclou els components tecnologics i mesures de seguretat técniques
implantades en els mateixos.

L'adjudicatari/aria sera responsable de les violacions del deure de secret que es puguin
produir per part del personal al seu carrec. Aixi mateix, s'obliga a aplicar les mesures
necessaries per a garantir I'eficacia dels principis de minim privilegi i necessitat de
coneixer, per part del personal participant en el desenvolupament del contracte.

L’'empresa adjudicataria es fara responsable dels perjudicis que se li puguin ocasionar a
I’Ajuntament o a qualsevol tercer degut a l'incompliment de qualsevol de les
condicions esmentades.

8. PROPIETAT DE LA INFORMACIO

Totes les dades i documents originats de I'activitat, gestid i operacid municipal amb la
solucidé, séon propietat de I’Ajuntament de Palafolls, i no es podra lliurar, cedir,
reproduir, alterar o eliminar sense consentiment previ i explicit i degudament
evidenciat.
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9. ACORD DEL NIVELL DE SERVEI

Disponibilitat dels serveis

La disponibilitat mensual (calculada sobre un periode d’'un mes natural) dels serveis
proporcionats haura de ser de com a minim del noranta-nou per cent (99%).

Qualsevol desviacié per sota d’aquesta disponibilitat permetra a I’Ajuntament de
Palafolls sol-licitar compensacié mitjancant bonificacié de servei en la factura de
I'adjudicatari del corresponent mes, en un factor d’'un u per cent (1%) de la quota
mensual per cada zero coma u per cent (0,1%) de desviacié en el temps de servei.

Es considerara un incompliment reiterat del temps minim de disponibilitat si no es
compleix la disponibilitat del servei requerida durant com a minim tres (3) mesos
durant I'any de durada del contracte, o bé durant I'any de prorroga si aquesta
s’executés.

L'incompliment reiterat de I'acord de nivell de servei (ANS) permetra a I’Ajuntament
de Palafolls donar de baixa els serveis, manteniments i suports técnics corresponents o
la totalitat del contracte sense dret de [I'adjudicatari a rebre compensacid.
L’adjudicatari haura de suportar tots els costos necessaris per a la migracié al segiient
adjudicatari. Donat el cas, durant el temps necessari per a garantir la transicid entre
proveidors, I'adjudicatari haura de prestar els serveis, manteniments i suports técnics
en les mateixes condicions exposades en el plec fins que finalitzi la migracio.

Temps de resposta i resolucid

Si dins un mateix mes natural es produeix un incompliment dels temps de resposta o
temps de resolucié maxims establerts per a més del 95% de les incidencies o peticions,
es considerara un incompliment de I'acord de nivell de servei (ANS).

Qualsevol desviacié per sota d’aquesta disponibilitat permetra a I’Ajuntament de
Palafolls sol-licitar compensacid mitjancant bonificacio de servei en la factura del
corresponent mes, en un factor d’un u per cent (1%) de la quota mensual per cada
zero coma u per cent (0,1%) de desviacid per sobre el temps maxim de resposta i/o
temps maxim de resolucio.
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Acords del Servei

A efectes dels acords de servei es considera:

Incidéncia: interrupcié o disfuncié en els serveis que doni lloc a la inoperativitat
del sistema

Temps de resposta: temps transcorregut des de I'avis fins que comencen les
accions correctives.

Temps de resolucid: temps transcorregut entre I'avis de la incidencia fins que el
servei torna a estar en perfecte estat de funcionament.

Horari laboral segons I’Ajuntament de Palafolls de 09:00h a 17.00h.

Un dia laboral s’entén transcorregut en 8 hores d’horari laboral.

Un dia natural s’entén passades 24 hores.

Una setmana: s’entén transcorreguts 7 dies naturals.

Fallada lleu s’entendra per incidéncia normal o lleu aquelles que entorpeixin el
treball de l'usuari sense provocar cap parada. Les que impliquin algun mal
funcionament d’algun component, pero sempre sense provocar parada de la
solucio

Fallada greu s’entendra per incidencia greu a caigudes de la solucié
intermitents i repetides, caigudes de rendiment que provoquin la parada del
desenvolupament de les tasques de l'usuari o mal funcionament parcial de la
solucio.

Fallada molt greu: s’entendra per incidéncia molt greu aquelles que sén greus i
a més afecten molt significativament a 'usuari final de la corporacid. Per tant,

parada i mal funcionament total de la solucié.

e Quota: es refereix a la quota mensual, si no s’indica el contrari.

Acords de nivell de servei: L'adjudicatari haura de complir com a minim els acords de

nivells de servei proposats (SLA) d’acord a les penalitzacions previstes, en cas

d’incompliment.

PARAMETRE

SLA SOL-LICITAT

Temps maxim resolucio d’una incidéncia lleu

<=4 dies laborables

Temps maxim resolucié d’una incidencia prioritat|
greu

<=2 dies laborables

Temps maxim resolucié d’una incidéencia prioritat|
molt greu

<=6 hores

Temps maxim d’execucié del manteniment preventiu

<=12 mesos
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Tots aquests parametres s’entén que hauran de ser assumits per |'adjudicatari a
excepcio dels casos no imputables per mal Us o manipulacié derivades d’usuaris de
I’Ajuntament de Palafolls.

Les prioritats de les incidéncies seran definides pels técnics municipals designats que
supervisaran el contracte i aquestes prioritats s’establiran abans del inici de la posta en
marxa del sistema.

Penalitzacions

Les penalitzacions degudes a l'incompliment dels nivells de servei es poden aplicar
sobre la factura del mes on ha transcorregut I'incompliment, en mesos posteriors, o
sobre la garantia definitiva, si s’escau. Si no s’indica el contrari, totes les penalitzacions
s’aplicaran mensualment fins a la seva resolucio.

Les penalitzacions es poden acumular i combinar, sempre i quan no es sancioni dos
cops el mateix incompliment. En aquest sentit, per exemple, si no es dona resposta en
una incidéncia d’una fallada critica en I’'SLA acordat i tampoc es resol en termini, el
primer mes es sancionara la suma dels dos incompliments.

Altrament, atesa la importancia temporal del present contracte, es contemplen les
seglients penalitzacions segons faltes lleus, greus o molt greus, segons correspongui,
per incompliment dels SLA, especificades a la taula anterior

Tipologia de la incidéncia Penalitzacio

Resolucié incidencia Lleu 1% quota mensual x dia laborable de
retard

Resolucié incidencia Greu 5% quota mensual x dia laborable de|
retard

Resolucié incidencia Molt Greu 10% quota mensual x dia laborable de
retard

Tasques manteniment preventiu 5% quota mensual x dia laborable de
retard

L'acumulacié de 5 faltes lleus no resoltes, originara una falta greu, i per tant, a la
penalitzacid aplicada per la no resolucié d’aquestes faltes lleus (5% cadascuna) ,
s’aplicara una d’addicional greu amb el 10% de penalitzacid corresponent
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L'acumulacié de 5 faltes greus no resoltes, originara una falta molt greu, i per tant, a la
penalitzacié aplicada per la no resolucié d’aquestes faltes greus (10% cadascuna) ,
s’aplicara una d’addicional molt greu amb el 15% de penalitzacié corresponent

L'import maxim de les penalitzacions és el determinat per I'article corresponent de la
LCSP.

Es considerara un incompliment reiterat de I’ANS si es produeix incompliment de
I’ANS com a minim tres (3) mesos durant I'any de durada del contracte, o bé durant
I’any de prorroga si aquesta s’executés.

L'incompliment reiterat de I’ANS permetra a I’Ajuntament de Palafolls donar de baixa
els serveis, manteniments i suports técnics corresponents o la totalitat del contracte
sense dret de 'adjudicatari a rebre compensacié. L'adjudicatari haura de suportar tots
els costos necessaris per a la migracié al seglient adjudicatari. Donat el cas, durant el
temps necessari per a garantir la transicié entre proveidors, I'adjudicatari haura de
prestar els serveis, manteniments i suports tecnics en les mateixes condicions
exposades en el plec fins que finalitzi la migracid.

10. OBLIGACIONS DE L’'EMPRESA ADJUDICATARIA

L’adjudicatari estara obligat a mantenir, i ampliar si fos necessari, la infraestructura de
les seves instal-lacions i personal sobre la que proporciona el servei contractat, per tal
d’assegurar la prestacio del servei i garantir els nivells de qualitat establerts.

L’adjudicatari haura de garantir el correcte funcionament del servei com a minim en el
percentatge de temps indicat en les condicions técniques i durant tota la durada del
contracte. Aixi mateix, les intervencions programades que suposin aturada del servei
s’hauran de realitzar en horaris que impliquin el minim impacte.

L'incompliment d’aquestes obligacions o qualsevol canvi no pactat que incompleixi els
requisits d’aquest contracte, permetra a I’Ajuntament de Palafolls rescindir el
contracte, sense drets a indemnitzacio per part de I'adjudicatari.
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L'incompliment d’aquestes obligacions o qualsevol canvi no pactat que incompleixi els
requisits d’aquest contracte, permetra a |’Ajuntament de Palafolls rescindir el
contracte, sense drets a indemnitzacié per part de I'adjudicatari.

11. CONTROL | SEGUIMENT DEL CONTRACTE

L’empresa adjudicataria del contracte executara tots els serveis, manteniments i
suports técnics en coordinaci6 amb el departament de noves tecnologies de
I’Ajuntament de Palafolls, i garantiran, en tot moment, una comunicacié fluida entre
I'adjudicatari i I'entitat.
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