AJUNTAMENT DE TORTOSA
SECRETARIA GENERAL
Aprovat per la Junta de
Govern Local en sessi6 de
data 27 de gener de 2025.
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Ajuntament . .
de Tortosa El secretari accidental,

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGEIXEN LA LICITACIO DEL SERVEI D’ASSISTENCIA
TECNICA | MANTENIMENT DEL PROGRAMARI PANGEA | GIALWIN DE QUE DISPOSA L’AJUNTAMENT
DE TORTOSA

Area de Serveis Centrals / Unitat de Sistemes d’Informacié
Expedient: 2025-INF-C0204-000001
Assumpte: Servei d’assisténcia técnica i manteniment del programari PANGEA i GIALWIN

1.- Objecte

La present licitacio té per objecte la contractacié del servei d’assisténcia técnica i manteniment
dels moduls del programari PanGEA i GIALwin que I’Ajuntament té installats i dels que disposa de
llicéncia d’Us.

2.- Requeriments técnics del servei

Els moduls del programari dels que I'’Ajuntament disposa de llicéncia d’Us i per als que es licita la
present prestacid de servei d’assisténcia técnica i manteniment son: padré d’habitants, ePadro,
Gesti6 tributaria, eTributa, recaptacio, registre d’entrada i sortida, cataleg de procediments, control
d’expedients, punt d’accés web i porta signatures.
Es disposa també de les integracions d’aquest moduls amb altres sistemes com sén:

- Nuxeo com a gestor documental.

- Comunicacié dades de Padr6 d’habitants i servei MUX del Consorci AOC.

- Sistema de signatura manuscrita biométrica VidSigner.

- Sistema d’intercanvi d’informaci6 amb BASE, organisme autonom de recaptacié de la

Diputacié de Tarragona.

El servei objecte del contracte inclou, per al programari referit en el paragraf anterior, tot el suport i
serveis necessaris per a un correcte funcionament i normal operativa dels processos associats al
programari i a la seva administracio. En concret el servei inclou:

- Assisténcia técnica remota illimitada via teléfon, connexié remota, videoconferéncia, fax, correu
electronic, etc ... . Aquesta assisténcia técnica s’articula en dues vessants en funcié del destina-
tari final de la mateixa:
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- Als usuaris finals del programari per resoldre dubtes sobre I'ls del mateix i dels processos
que el conformen.

- Als técnics d’informatica per assistir-los i facilitar-los suport en:

o Realitzacié de tasques d’administracié del sistema per optimitzar el funcionament i
rendiment del mateix.

Installaci6 i configuracié de productes hardware i software addicionals necessaris o
complementaris al programari com ara: sistemes operatius, gestors de base de dades,
gestors d’'impressio, gestors de comunicacio, certificats electronics, etc...

o Personalitzacié dels elements del programari que es puguin configurar pels usuaris
per adaptar-los a les necessitats i caracteristiques propies de la installacié (models
d’impressid, consultes programades a la base de dades, consultes per explotacio de
dades del sistema.

o Tasques d’integracié amb altres programaris o serveis que puguin resultar necessaris,
etc.... En el cas d’integracié amb sistemes externs pot incloure la interlocucié técnica a
nivell d’analisis i disseny d’especificacions.

https://43500.tortosa.cat:8445/pfweb/ValidarCSV?csv
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o Disseny i implementacio dels procediments de copia i recuperacié de dades amb la fi-
nalitat d’assegurar el pla de recuperacié en cas d’eventualitats.

o Adaptaci6 al format d’intercanvi de dades que determini BASE, organisme autonom de
recaptacié de la Diputacié de Tarragona qui té delegada la recaptacié de determinats
tributs municipals.

o Disseny i implantacioé de circuits de tramitacid de determinats expedients incloent la
realitzacio d’operacions automatitzades.

- Posada a disposici6 i installacio de noves versions del programari que es desenvolupin com a
consequeéncia dels tipus de manteniment seglients:

o Correctiu: correccié d’errades del programari que no compleixin els requisits esta-
blerts.

o Perfectiu: modificacions del programari per tal que compleixi més eficientment els re-
quisits.

o Evolutiu: modificacions del programari per tal de donar compliment a nous requisits
establerts per canvis legislatius i normatius que resultin d’obligat compliment. També
en el cas que algun dels moduls de programari resultés substituit per una nova versié
0 per canvis obligats consequiiéncia de modificacions en algun dels sistemes amb que
s’integra.

- Desenvolupament dels processos necessaris per tal d’actualitzar 'esquema i estructura de la
base de dades del programari que es modifiqui de forma que es preservin les dades en la nova
estructura resultant.

- Reinstallacions del programari fruit de la necessitat urgent de recuperacié davant una situacié
sobrevinguda i no planificada.

- Atendre i donar resposta, sense limit, a les sollicituds que pugui efectuar I’Ajuntament respecte
de noves funcionalitats o millores a desenvolupar indicant en la resposta les possibles soluci-
ons técniques, el seu temps i calendari estimat d’execucié aixi com el cost que suposaria.

- 12 hores de formacié anual per a I'actualitzacié i millora en la formaci6 per a persones usuaries
i per als técnics municipals.

- 20 hores de desenvolupament de nous requeriments.

Nivell de servei requerit en el cas d’incidéncies en el funcionament del sistema
Aquests requeriments de servei, pel que fa a eventuals incidéncies que es puguin produir en el

funcionament del programari o la seva installacié i configuracio i que afecten o impacten en la
operativa i funcionament del sistema i els seus processos, han de tenir un temps de resposta, en
funcidé de la prioritat que i atorgui I’Ajuntament, que no ha de ser superior (en un 90% dels
casos) als que es determinen en la taula seglent:
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S Prioritat Descripcid Temps de
5 resposta
Lo

% CRITICA Situagié que atura o impedeix la realitzaf:i() d’algun procés i 1 hora
b que té un impacte directe cap a I'atencio ciutadana.

3 ALTA Situa’cié que no atura per() afecta de forma important algun 2 hores
3 procés amb impacte directe a I'atencid ciutadana.

S MITJA Situacio que atura o afecta de forma injportant algun procés 4 hores
§ intern sense impacte directe a I'atencio ciutadana.

g BAIXA _Situacié que no atura per(? afecta algun proces intern sense 6 hores
P impacte directe a I'atencio ciutadana.
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El temps de resposta maxim indicat correspon a hores feineres.

El temps de resposta indica el temps des de que I’Ajuntament comunica la incidéncia fins que
I’adjudicatari respon amb indicacié de la solucio6 técnica de la incidéncia i de les tasques a fer.

3.- Requeriments de disponibilitat

Seguidament s’exposen requeriments de disponibilitat que I'adjudicatari ha de complir malgrat no
estar inclosos en el preu de la licitacié i que haurien de ser objecte, en el seu cas, de contractacié en
el suposit que fos necessari:

e Assisténcia técnica "in situ", en els locals del client.

e Tasques d’auditoria i analisi de dades de les aplicacions com detectar diferéncies entre
les dades municipals i les d’altres organismes com ara INE i Cadastre.

e Realitzacié practica de la personalitzacié d’elements del programari per adaptar-los a les
necessitats i caracteristiques propies de I’Ajuntament (models d'impressié, consultes
preprogramades a la base de dades, peus de documents, certificats d'empadronament,
disseny de llistats, etc.).

e Desenvolupament de nous processos "ad hoc".

e Reinstallacions de les aplicacions per canvis planificats a realitzar en el centre de procés
de dades municipal.

e Desenvolupament, addicionals als contemplats als requeriments, de noves funcionalitats
0 de noves integracions amb altres programaris o sistemes siguin interns o externs.

e Sessions de formacié addicionals a les contemplades en els requeriments per a
I’actualitzacio i perfeccionament per als usuaris i/o técnics municipals.

e Realitzacié del disseny i implantacié de circuits de tramitacié de determinats expedients
incloent la realitzaci6é d’operacions automatitzades.

Aquests requeriments de disponibilitat han de tenir un temps de resposta, en funcié de la
prioritat que li atorgui I’Ajuntament, que no han de ser superiors als que es determinen en la
taula seguent:

Temps de
resposta
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Prioritat Descripcio

Servei que si no s’atén rapidament pot afectar o afecta la
ALTA normal operativa d’algln dels processos administratius que 3
en fan Us i de I'atencié ciutadana.

Servei que, sense afectar significativament la normal
MITJA operativa dels processos administratius, té un impacte en els 7
mateixos, sigui en termes d’eficiéncia o en termes de qualitat.
Servei que pot suposar una millora perd que té un impacte
BAIXA baix en termes de I'operativa normal i d’afectacié a I'atencio 10
ciutadana. També les sollicituds de formacio.

El temps de resposta maxim indicat correspon a dies feiners.

El temps de resposta indica el temps des de que I’Ajuntament formula una sollicitud fins que
I'adjudicatari respon amb indicaci6 de la o les possibles solucions técniques, el temps
d’execucio, el calendari i el cost de la seva realitzacio.
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Donar resposta a aquestes sollicituds esta inclos al preu del servei del present contracte.
El que no esta inclos al preu del servei del present contracte és el seu desenvolupament.
L’adjudicatari haura d’indicar en la seva oferta un preu/hora maxim, que no pot ser superior a
75€ (iva exclos), amb el que es compromet a desenvolupar aquestes eventuals sollicituds
durant tota la durada del present contracte cas que resultés d’interés per a I’Ajuntament.

4.- El servei no inclou

El servei objecte del present contracte no inclou

Modificacions dels programes per poder utilitzar-los en entorns de treball diferents
d'aquells per als quals han estat dissenyats com ara altres sistemes de gestidé de bases
de dades i altres sistemes operatius.

e Realitzacié de tasques propies de les persones usuaries i de l'operativa normal del
programari a sollicitud dels usuaris.

e Installacié i configuracid de productes maquinari i programari aliens al programari de
I’adjudicatari (impressores, lectors de codis de barres, lectors i gravadors de CD i DVD,
dispositius de copia de seguretat, etc ...).

e Assisténcia técnica de programari no necessari per al funcionament del programari

desenvolupat per I'adjudicatari.

Tortosa (Terres de I'Ebre), a data de la signatura electronica
El responsable del contracte
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