AJUNTAMENT DE TORTOSA
SECRETARIA GENERAL
Aprovat per la Junta de
Govern Local en sessi6 de

data 10 de juny de 2025.
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i Ajuntament El secretari accidental,
de Tortosa

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES QUE REGEIXEN LA LICITACIO DEL SERVEI DE MANTENIMENT DEL
PROGRAMARI | MAQUINARI DEL SISTEMA INTELLIGENT DE GESTIO D’ESPERA | DE GESTIO DE CITES
PREVIES QSIGE DE QUE DISPOSA L’AJUNTAMENT DE TORTOSA

Area de Serveis Centrals / Unitat de Sistemes d’Informacié

Expedient: 2025-INF-C0204-000005

Assumpte: Contractacié del servei de manteniment i de suport del programari i maquinari del sistema
intelligent de gestié d’espera i de gesti6 de cites prévies QSIGE

1 - Antecedents

L'Ajuntament de Tortosa disposa d’un sistema intelligent de gestié d’espera i de gestio de cites prévies,
conegut com a QSIGE, que es fa servir en diversos serveis d’atenci6 a la ciutadania de la planta baixa
de I'edifici municipal i de la unitat d’Accié Social. Aquest sistema és fonamental per a I'organitzacié
eficient de les cues d’espera i la gestid de les cites prévies, dos aspectes critics per garantir un servei
agil i de qualitat a la ciutadania.

El sistema QSIGE, en la seva configuracié actual, esta compost per maquinari i programari que
necessiten una continua actualitzacié i manteniment per assegurar el seu bon funcionament i
adaptacio a les novetats tecnologiques i normatives que puguin sorgir. Aquest manteniment és
essencial per garantir la disponibilitat del sistema i evitar interrupcions en la prestacidé dels serveis
municipals.

Fins ara, el manteniment i el suport técnic del sistema QSIGE han estat proporcionats per I'empresa
desenvolupadora del programari o per un partner homologat per la mateixa. No obstant aixo
’Ajuntament no disposa de les capacitats técniques internes per gestionar directament les
actualitzacions i el suport d’'un programari de tercers. Per tant, és necessari garantir la continuitat del
servei mitjangant un contracte extern que cobreixi el manteniment i el suport del sistema QSIGE per
assegurar la seva operativitat sense interrupcions.

Aquesta contractacidé s’emmarca dins la necessitat de mantenir els estandards de qualitat en els
serveis d’atencié al public i d’optimitzar els recursos tecnologics a disposicid dels ciutadans, tot
garantint el correcte funcionament del sistema d’informacié que facilita la gestid de cues i cites prévies
a I’Ajuntament de Tortosa.

2 - Objecte del Plec
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El codi segur de verificacio és CC2F560F713XKW1DIAM9g

La present licitacio té per objecte la contractacio del servei de manteniment i de suport, per el periode
de dos anys, des de la formalitzaci6 del contracte, prorrogable per 1 prorroga de 2 anys addicionals, del
programari i maquinari del sistema intelligent de gestio d’espera i de gestid de cites prévies QSIGE que
I’Ajuntament té installats i dels que disposa de llicéncia d’'Us. Aquesta contractacidé es realitza per
disposar del manteniment i suport d’aquest programari i maquinari que, ara per ara, resulta
imprescindible per a disposar d’una solucié d’un sistema intelligent de gestié d’espera i de gestié de
cites previes, en els serveis d’atencio a la ciutadania de la planta baixa de I'Ajuntament i sala d’espera
de I'edifici d’Accié Social.

3 - Requeriments técnics del servei

El programari del que I’Ajuntament disposa de lliceéncia d’Us i per als que es licita la present prestacié de
servei de manteniment i de suport és el QSIGE.
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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, al maquinarii a la seva administracié. En concret el servei de manteniment inclou:

- Actualitzacions de les ultimes versions del programari.

- Manteniment del sistema: es realitzara una revisi6 general del sistema preferentment amb
simultaneitat a la resolucié de qualssevol incidéncia amb la intencié d’evitar interrupcions en el
funcionament dels serveis.

Els elements que conformen el sistema i les tasques de manteniment a realitzar son les seglents:
¢ Equips informatics.
* Analisi del sistema.
* Revisio dels discs durs.
* Revisio de les impressores térmiques.
*  Revisié dels monitors.
¢ Sistemes de comunicacio.
* Revisio dels expenedors de tiquets.
* Revisié de les pantalles d’informacié: generals i per lloc.
* Revisié dels teclats web.
* Revisi6 dels elements de so.
* Revisié dels sistemes multimédia.
¢ Installacié en general.
» Estat dels cables.
* Connectors.
* Collocacio de periférics.

- Gesti6 d'averies.
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Un cop comunicada la possible averia al departament de teleassisténcia i analitzada per aquest, el
temps maxim de resposta, des de la comunicacié de I'avis, sera de 24 hores en cas de incidéncies
critiques i de 48 hores en cas de incidéncies no critiques.

Aquest servei de gestid d’averies ha d’incloure:
¢ Desplagaments necessaris.
¢ Reparaci6 i/o substitucio dels elements de maquinari.
*  Verificacio final del sistema.
- Teleassisténcia.

Mitjangant una linia directa d’atenci6 al client es disposara d’un servei que permetra a I’Ajuntament
obtenir diagnostic i solucions a possibles errors del programari, aixi com assessorament de dubtes
que es puguin tenir sobre la funcionalitat o aprofitament 6ptim del sistema.
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L’horari del servei de teleassisténcia ha de ser:
- de 8:00h a 17:00h de dilluns a dijous.
- de 8:00h a 15:00h els divendres.

Aquest contracte de manteniment no inclou:

- Una incorrecta utilitzacié, accident, sinistre, incidéncies en el subministrament eléctric o per la
manipulacioé efectuada sobre I'equip per persones no autoritzades per I'empresa responsable del

manteniment, aixi com problemes de xarxes locals.
- Larealitzacié de copies de seguretat.
- Larecuperacio de dades de I'Ajuntament.

- L’actualitzacié dels S.O. dels diferents equips que formen el sistema.

4 - Acords nivell de servei

Als efectes d’establir els nivells de servei minims requerits es defineixen les seglients tipologies
d’incidéncies i sollicituds en funcioé de la seva criticitat o impacte en el servei:

Nivell de Prioritat Descripci6

Situacié que atura o impedeix la realitzacié d’algun procés i que té un impacte

Critic directe cap a I'atenci6 ciutadana.

No critic Altres situacions

Els acords de nivell de servei requerits son els segiients:

4.a. - Temps de resposta o de primera analisi

El temps de resposta és el temps que transcorre des del moment en qué el responsable municipal
comunica la incidéncia o solicitud fins que I'adjudicatari del servei es posa en contacte i informa al
responsable municipal del resultat de I'analisi de la incidéncia o de la sollicitud aixi com del pla i
previsié temporal de resolucio.

Els temps maxims requerits de nivell de servei per a cada tipus d’incidéncia es detallen a la taula
seglient:

Temps de % de
Nivell de Prioritat resposta compliment
Critic <1 hora > 90%
No critic < 4 hores > 75%
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El temps de resposta maxim indicat correspon a hores laborables.
4.b. - Temps de resolucid d'incidéncies

El temps de resolucio és el temps que transcorre des del moment en qué el responsable municipal
comunica la incidéncia o sollicitud fins al moment en qué es resol efectivament la incidéncia o
sollicitud. En el temps de resolucié no s'inclou el temps que l'incident pugui estar pendent d'alguna
accio per part de I’Ajuntament.

. L Temps de
resposta
Critic 24 hores > 90%
No critic 48 hores > 75%

El temps de resolucié maxim correspon a dies feiners.

5 - Protecci6 de dades

En compliment de larticle 28 del Reglament (UE) 2016/679, l'adjudicatari sera considerat
responsable del tractament de les dades a les quals pugui accedir en compliment del present
contracte.

El responsable del tractament haura d’implementar totes les mesures técniques i organitzatives per
a preservar la confidencialitat de les dades a les quals pugui accedir, i que el personal técnic que
presta servei a I'Ajuntament té la informacié apropiada en matéria de proteccié de dades i per tant,
esta sotmés a secret professional de tota la informacié a la qual pugui accedir, que en el cas que
sigui necessari importar la base de dades de I'Ajuntament a les installacions del responsable del
tractament per resoldre i o reproduir un problema del sistema d'informacié de I’Ajuntament, la BBDD
es destruira i o es retornara a I’Ajuntament un cop resolt el problema que ha motivat la importaci6 de
la BBDD, i que per accedir remotament al sistema d'informacié de I’Ajuntament, I’Ajuntament ho
haura de permetre explicitament.

El responsable del tractament haura d’efectuar una avaluacié d'impacte en proteccioé de dades (AIPD)
del servei objecte d'aquest contracte, d'acord amb el considerat 84 i 'article 35 del Reglament (UE).
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6 - Obligacions de I'adjudicatari

Les obligacions de I'adjudicatari seran aquelles que resultin de la relacié contractual, la normativa
aplicable, i en particular les que s’'indiquen a continuacio:

* Iniciar la prestacié dels serveis un cop s’hagi adjudicat i formalitzat el contracte

¢ Proporcionar al responsable municipal les dades de contacte per a la comunicacio de les incidéncies i
sollicituds, com ara un nimero de teléfon i un correu electronic.

¢ Posar en disposicio del servei el personal amb els coneixements adients i tots els mecanismes que
sdn necessaris per assegurar la bona qualitat en la seva prestacio.

* Informar a I’Ajuntament de tota incidéncia que sorgeixi durant la prestacio dels serveis.

* Comprometre’s a facilitar, en tot moment, a les persones designades pel Cap de la Unitat Informatica,
la informacié i documentacié que aquestes sollicitin per disposar de ple coneixement de les

>
N
[S]
-
>
)
®)
bt
<
°
S
>
<
S
[}
2
o
2
7o)
<
<
o)
=
@
©
@
%2]
o
=
)
=
o
o
0
™
=
=
%)
Q
E=]
=

Pagina 4




g
Ajuntament
de Tortosa

circumstancies en que es desenvolupen els treballs, aixi com dels eventuals problemes i incidéncies
que es puguin plantejar durant la prestacio del servei i de les tecnologies, métodes i eines utilitzades
per resoldre’ls.

* A no introduir en I’execucié del contracte cap modificacid, excepte que hagués obtingut autoritzacié o
ordre expressa, per escrit, dels técnics municipals.

* Adequar-se de manera permanent a les necessitats de I’Ajuntament i en el transcurs de la durada del
contracte.

Tortosa (Terres de I'Ebre), a data de la signatura electronica
El cap de la Unitat de Sistemes d’Informacié
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