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1.

Antecedents

La Direcci6 de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius (DSTSC) de la Diputacio
de Barcelona té com a missié proporcionar tots els serveis i infraestructures
d’'informatica i telecomunicacions de la corporacio, tant per a 'ambit intern com també
en relacié al suport als ens locals, establint estratégies de futur alineades amb les
necessitats funcionals corporatives i optimitzant la relacié cost-benefici.

Els serveis de tecnologies i sistemes corporatius s’entenen com la integracié dels ambits
classics de la informatica i les telecomunicacions. S’assegura una direccié unica per al
tractament logic de la informacio i les seves xarxes de transmissié, independentment del
seu format fisic (veu, dades o imatge).

Les funcions assignades a la DSTSC son:

Dur a terme els criteris fixats per la Diputacié de Barcelona en matéria de
tecnologies de la informacid (en endavant TIC). Es a dir, informatica,
telecomunicacions i, en general, aquelles tecnologies relacionades amb el
tractament automatitzat de la informacid, i proposar els recursos necessaris que
cal habilitar per a aquesta finalitat.

Coordinar les tasques administratives de TIC de totes les unitats de la Diputacio
de Barcelona i, de forma particular, aquelles que tenen interrelacio, i proposar
les mesures adequades per a una maxima normalitzacio.

Controlar i fer el seguiment d’aquelles tasques en matéria TIC realitzades per a
la corporacié mitjancant recursos externs.

Proposar i gestionar les actuacions a desenvolupar per la Diputaci6é de Barcelona
en matéria TIC que, dins dels sup0sits de la cooperacio i assisténcia, es realitzin
per als ens locals de la provincia de Barcelona.

Desenvolupar i gestionar els projectes en TIC que es produeixin a proposta de
les arees, direccions i serveis de la Diputaci6é de Barcelona.

Coordinar la formaci6 i reciclatge del personal corporatiu en matéria TIC.

Informar de la despesa econdmica que generin les arees, direccions i serveis de
la corporacié i els seus organismes autonoms en matéria TIC.

Assessorar els organismes autonoms de la corporacié en matéria TIC, quan aixi
es requereixi i tutelar, si escau, 'homogeneitat en el tractament dels sistemes
d’informacié comuns.

Assumpcié del suport en matéria de proteccié de dades a la corporacio.

Prestar suport per a 'adequacié corporativa a 'acompliment de la normativa de
protecciéo de dades i de 'Esquema Nacional de Seguretat, en els aspectes
juridics, organitzatius i tecnologics dels tractaments que duu a terme la Diputacio
de Barcelona, no només com a responsable d’aquest tractament dels ens locals
sind també com a encarregada.

Pel que fa a I'objecte especific d’aquest expedient, la tecnologia RFID (Radio Frequency
Identification, identificador de radiofrequéncia) permet transmetre dades sense fils, a
través d’ones de radio.
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A les biblioteques, la utilitzacié de la tecnologia RFID permet automatitzar la gestié del
préstec i el control de seguretat: el sistema esta compost de lectors que incorporen
antenes que llegeixen les dades emmagatzemades a les etiquetes o xips dels
documents. Aquests lectors transformen i transmeten la informacié rebuda dels
documents a l'aplicacié especifica que gestiona la tecnologia RFID.

Aquests dispositius sén components essencials per al bon funcionament dels serveis
que es presten a les biblioteques i, per tant, s’ha d’assegurar que compleixen amb els
requisits de qualitat i seguretat establerts en aquest plec.

Les especificacions que figuren en el present document s’ajusten al que es preveu a
l'article 126, Regles per a I'establiment de prescripcions técniques, de la Llei 9/2017, de
8 de novembre, de contractes del sector public, per la qual es transposen a I'ordenament
juridic espanyol les Directives del Parlament Europeu i del Consell 2014/23/UE i
2014/24/UE, de 26 de febrer de 2014.

2.  Objecte

Es objecte del present plec fixar les condicions técniques particulars per a la contractacio
del servei de manteniment del sistema RFID dels fabricants Dialoc i Techkovery instal-lat
a les biblioteques de la Xarxa de Biblioteques Municipals de la Diputaci6é de Barcelona.

3. Abast

L’abast del servei s’estendra a tots els components (maquinari i programari) RFID
instal-lats als dispositius dels fabricants Dialoc ID Products B.V. i Techkovery SLU.
S’inclouen els dispositius que estan en garantia dels fabricants i els dispositius amb el
periode de garantia finalitzat, instal-lats en les ubicacions descrites a la clausula 9
(Relacio d’ubicacions de dispositius RFID) d’aquest Plec. Els dispositius que formen part
d’aquest contracte son del tipus seguent:

o Maquines d’autoservei o autopréstec.

e Arcs de seguretat (antifurts) simple o doble.

e Estacions de treball.
4. Descripci6 del servei
4.1. Caracteristiqgues generals

L’empresa contractista realitzara el servei de manteniment segons el que s’especifica
en el present Plec de prescripcions tecniques, en col-laboracié estreta i sota les
directrius que, en la matéria, dicti la Diputacié de Barcelona i, en el seu nom, la DSTSC
o la persona en qui delegui.

El servei de manteniment haura d’identificar i resoldre qualsevol incidéncia relacionada
amb el sistema RFID instal-lat a les biblioteques, a més de donar el suport técnic
necessari per recuperar el normal funcionament del servei al més aviat possible i
resoldre els dubtes relacionats amb l'operativa diaria. Aixi mateix, s’efectuaran
actuacions preventives per a garantir el correcte funcionament de I'equipament.
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El servei de suport técnic incloura la gestio d’incidéncies i consultes, la gestié de canvis
i el manteniment dels components (maquinari i programari) del sistema.

4.2. Gestio de consultes
El servei inclou la resposta a consultes, que no requereixin desplacaments, sobre:

e L’Us operatiu d’'un dispositiu i el possible mal funcionament d’aquest.
e L’eliminacio o prevencié de problemes coneguts.

Les consultes es formularan mitjangant el canal de comunicacio telefonic.
4.3. Gestio de les incidéncies

L’objectiu de la gestié d’incidéncies és la restauracié del servei correcte al més aviat
possible, en el cas de la detecci6 d'un funcionament andomal o una manca de
disponibilitat del servei. Per resoldre les incidéncies, I'empresa contractista realitzara
totes les actuacions de manteniment correctiu, subministrament de recanvis i/o
substitucié de dispositius que siguin necessaries per restablir el servei, tal com es
descriuen en aquesta clausula 4.

Els técnics de la DSTSC, o en qui deleguin, tindran accés web a les incidencies, per a
la seva creacio i seguiment.

Els terminis de resolucié de les incidéncies estan fitxats en el nivell de servei objectiu
especificat a la clausula 6.

Davant les incidéncies de seguretat, 'empresa contractista ha de tenir en compte:

¢ La classificacio d’incidéncies de seguretat es fara segons indica la guia CCN-STIC
817, tenint I'empresa contractista l'obligaci6 de comunicar a la Diputacié de
Barcelona de forma immediata totes aquelles que puguin ser classificades com a
L3-Nivell Alt o superior per correu electronic.

¢ Respecte a les violacions de seguretat de dades personals, 'empresa contractista
haura de tenir en compte la clausula 2.19 del PCAP sobre la seva comunicacio
sense dilaci6 indeguda.

4.3.1. Manteniment correctiu

El manteniment correctiu inclou les actuacions que suposen 'atencié i la solucié de les
possibles anomalies o incidéncies detectades durant les intervencions d’assisténcia
preventiva o aquelles comunicades per l'avis previ del HelpDesk de la Xarxa de
Biblioteques Municipals, habilitat a tal efecte per la Diputacié de Barcelona, o per l'avis
dels mateixos técnics de la DSTSC.
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Es defineix una incidéncia com a qualsevol esdeveniment que causi, 0 pugui causar,
una indisponiblitat, una reduccié de la qualitat del propi servei o una violacié de la
seguretat que afecti a I'equipament objecte del contracte. L’objectiu de la gestio
d’'incidéncies és la restauracid del servei correcte al més aviat possible. Un cop
solucionada la incidéncia, es comunicara al HelpDesk o al técnic designat de la DSTSC.

4.3.2. Subministrament de recanvis

L’empresa contractista s’obliga a subministrar tots els recanvis i la ma d’obra necessaris
per a la resolucié de l'avaria, i a efectuar les modificacions técniques que consideri
adequades per mantenir 'equipament en unes condicions de funcionament correctes.

Tots els recanvis seran subministrats en substitucié dels elements vells | sense cap
carrec addicional; els elements o material subministrats hauran de ser originals o
expressament assenyalats com a equivalents pel fabricant de I'equip original, a menys
gue hi hagi autoritzacié expressa de la DSTSC. Tota peca, o part de peca, retirada i
substituida passara a ser propietat de 'empresa contractista, i tota peca, o part de peca,
incorporada passara a ser propietat de I’Ajuntament.

Queda expressament exclos d’aquest contracte el subministrament de peces i recanvis
de l'arc antifurts o el canvi del mateix arc antifurts si el canvi és per raons de millora de
la sensibilitat del senyal RFID.

4.3.3. Substitucié de dispositius

A criteri de 'empresa contractista i prévia conformitat de la DSTSC, els components i
les estacions de treball RFID avariades podran ser substituides temporalment per altres
d’'idéntiques caracteristiques que subministrara la mateixa empresa contractista a través
d’'una empresa de missatgeria.

En cas de substituir elements que poguessin emmagatzemar dades personals, el
contractista haura de procedir a la destruccié segura de la informacié i certificar la seva
destruccié, garantint la confidencialitat de la informaci6 fins aquell moment; aixi mateix,
els elements d’'emmagatzematge que s’hagin d’instal-lar en lloc dels avariats hauran de
venir formatats, sense cap informacié previa.

Si degut a la substitucié de dispositius es fa necessari instal-lar noves llicéncies,
aguestes quedaran incloses en el present contracte i no generaran cap despesa
addicional per a la Diputacio de Barcelona.

4.4, Manteniment preventiu

El manteniment preventiu recull el conjunt de les operacions sistematiques realitzades
sobre 'equipament RFID de les biblioteques per mantenir-lo en les millors condicions de
treball a fi que no produeixi interrupcions d'ds, alteracions en la seva funcié o
pertorbacions en els seus parametres de funcionament i/o resultats; o per a prolongar la
seva vida util i mantenir el seu rendiment en nivells similars als de disseny.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 7e6217d474a5b3c4ca07 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 6



Diputacié
Barcelona

Area de Serveis Generals i Transici6 Digital
Direccié de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius

Com a minim un cop, abans de la finalitzacié del contracte, el contractista realitzara el
manteniment preventiu dels dispositius RFID de les biblioteques, mitjancant una visita,
acordada amb la DSTSC, a les biblioteques que formen part d’aquest contracte. El
contractista haura d’analitzar les dades de la seva explotacié i les condicions de
funcionament per tal de determinar amb I'antelacié adient la seva possible revisié en
profunditat o, si escau, la substitucio parcial o total.

El nombre d’actuacions de revisidé periddica es justificaran amb la presentacioé del
document de revisié amb signatura i segell del personal de la biblioteca. En el document
s’han de relacionar els niumeros de série que identifiquen els dispositius revisats. La
verificacié del compliment d’aquest nivell de servei es realitzara a I'any de l'inici del
contracte.

4.5, Gesti6 de canvis

L’objectiu de la gestié de canvis és la realitzacié de les actuacions proposades en
concloure un manteniment preventiu o per millorar el servei, i que no es poden
considerar incidéncia del servei. Les actuacions s’han de planificar de manera acordada
amb la DSTSC, per realitzar les seglents activitats, entre d’altres:

¢ Reinstal-lacions o canvi d’equipament.
e Actualitzaci6é del programari RFID.
e Altres actuacions acordades amb la DSTSC.

Forma part d’aquest contracte I'actualitzacié de programari RFID (sigui la instal-lacio de
pedagos o actualitzacions menors o majors) relacionat a continuacio:

Interficie d’'usuari d’autoservei.

Instal-lacions de pegats de seguretat

Programari d’inicialitzacio.

Programari de circulacio per a les estacions RFID.

Per a 'execuci6 de les actuacions programades es tindran en compte els dies laborables
del municipi on estiguin situats els dispositius objecte de les actuacions.

4.6. Servei d’estadistiques

Per a lelaboracié d'estadistiques d'accés a la biblioteca, 'empresa contractista
instal-lara i mantindra, sense cost addicional i durant la vigéncia del contracte, el
programari d’estadistiques que permeti la recol-leccié de les dades del compta-persones
provinents dels arcs de seguretat. L’Us d’aquest programari per part de les biblioteques,
no determina cap dret de propietat de I’Ajuntament ni de la Diputacié de Barcelona.

4.7. Canals de comunicacio

Els canals de comunicacié han de ser via telefonica, web i correu electronic, per tal de
facilitar 'execucio i seguiment del servei.
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La DSTSC utilitza com a eina de seguiment de les peticions el Service Desk d’HP. La
comunicacio d’incidéncies o de peticions es realitzara a partir d’'aquesta eina a 'empresa
contractista, que rebra un correu electronic.

Qualsevol canvi de situacié de la incidéncia o peticié que faci 'empresa contractista ha
de quedar reflectit en el Service Desk.

Si 'empresa contractista utilitza una eina propia per a la gesti6 interna de les tasques
es facilitara la integracio.

Si la integraci6 amb I'eina de I'empresa contractista no és possible, la Diputacio de
Barcelona proporcionara un usuari d’accés al seu sistema amb I'Unic objectiu de garantir
I'actualitzacioé de les dades. En qualsevol cas la gestié del compliment d’ANS sera a
carrec del contractista i no es podra obtenir a partir del sistema de la Diputacié de
Barcelona.

4.8. Equip de treball

En relacio als integrants de I'equip de treball dels quals 'empresa contractista ha de
disposar a la seva plantilla per a la prestacié del servei, amb independéncia del seu
nombre i percentatge de dedicacié final, s’hauran de correspondre amb els perfils
seguents:

o Responsable del contracte.

e Teécnics.

L’empresa contractista haura d’estar en disposicié de donar cobertura immediata en cas
de malaltia, vacances o qualsevol altra contingéncia que afecti el seu personal, a fi que
en cap suposit el servei resti sense cobrir.

Responsable del contracte

Realitzara les tasques de coordinacid, seguiment i control de la gestio del contracte. Per
part de la DSTSC es designara una persona que realitzara funcions analogues.

Sera funcio del responsable del contracte del contractista conéixer en profunditat les
prestacions cobertes i assegurar que tot el personal de 'empresa que participa en el
contracte disposi dels coneixements adients, assumeixi els compromisos adquirits i vetlli
pel compliment de tots els requeriments inclosos en el contracte.

El responsable del contracte realitzara les funcions segients:

o Definici6 del pla de servei que servira com a guia per a I'execucié dels serveis
durant la vigéncia del contracte. Els components del pla hauran d’incloure les
meétriques de satisfaccid, recursos necessaris i una agenda de les activitats
planificades i les reunions de seguiment. Aquest pla de serveis es revisara
periodicament per repassar els objectius, i sera acordat i supervisat per la
DSTSC.

Document signat electronicament. Firmes valides. Es copia auténtica de I'original electronic.

Codi Segur de Verificacio (CSV): 7e6217d474a5b3c4ca07 Adreca de validacio: https://seuelectronica.diba.cat
Pagina 8



Diputacié
Barcelona

Area de Serveis Generals i Transici6 Digital
Direccié de Serveis de Tecnologies i Sistemes Corporatius

e Supervisio de la qualitat. Es preparara un informe de seguiment que resumira els
serveis proporcionats, permetent I'avaluacié i seguiment de l'dltim periode
realitzat sobre el pla de servei.

e Supervisio dels riscos. Mantenint actualitzada la llista de riscos del servei i dels
derivats dels possibles canvis no efectuats.

e Supervisio dels incidents, problemes, consultes, peticions, entre d’altres.

e Gestio de I'escalat. Els incidents (o qualsevol altra accid) que necessitin ser
escalats a recursos técnics o a nivells de responsabilitat superiors dins de la
mateixa empresa seran gestionats estretament per accelerar la seva resolucio.

e Coordinar les relacions entre I'equip técnic de I'empresa i els técnics de la
DSTSC.

e Comunicar periddicament I'estat del servei.

e Transmetre a l'equip técnic de I'empresa les directrius per al correcte
desenvolupament del servei.

e Supervisar 'aplicacio dels procediments que sol-liciti la DSTSC.

o Assistir a les reunions periddiques de seguiment del servei.

e Gestionar les tasques o procediments, aplicant mesures correctives en cas de
desviacio.

e Garantir la qualitat dels procediments i tasques.

o La gesti6 de les intervencions planificades.

o Elaborar els informes técnics de seguiment i sota demanda.

o Analitzar el servei per tal de proposar millores.

El percentatge de dedicacio del responsable del contracte, en relacié a la seva jornada
laboral, s’haura d’ajustar segons el conveni col-lectiu aplicable d’acord amb la clausula
1.3 del PCAP, calculat sobre el comput total anual d'hores.

Aquesta persona ha de tenir present que en qualsevol moment ha de poder respondre
a questions sobre I'estat de consultes, canvis, incidéncies o peticions i podra requerir-
se la seva preséncia, sense que aix0 suposi cap cost economic addicional a la Diputaci6
de Barcelona. Es imprescindible que el responsable disposi d’un teléfon mobil destinat
a la seva localitzacio.

Tecnics

El contractista haura de disposar, per a la prestacioé adient del contracte, del nombre de
tecnics suficient per garantir 'execucio i qualitat del servei, amb un nivell de dedicacio,
en relacié a la seva jornada laboral segons el conveni col-lectiu aplicable d’acord amb
la clausula 1.3 del PCAP, calculat sobre el comput total anual d'hores.

Els técnics adscrits al contracte hauran de ser capagos d’executar, amb el nivell de
qualitat suficient, les tasques derivades del contracte, i assumir puntes de treball per
cobrir convenientment totes les necessitats que es plantegin en cada moment, de forma
que la prestacié no es vegi afectada per augments esporadics del nombre d’incidéncies
0 de peticions concretes.
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Els técnics assumiran les tasques seglents:

Resolucié d’incidéncies, canvis i consultes.
Operacions ordinaries de manteniment i administracio.
Actualitzacions de versions (pedagos, menors, majors).

Qualsevol altra tasca derivada del desplegament en els diferents entorns
identificats a nivell de servei.

Reqgles especials en relacid al personal de I'empresa contractista

Amb caracter general i en relacid6 a l'equip de treball determinat, en conjunt, el
contractista ha de tenir present:

Correspon exclusivament a 'empresa contractista la seleccio del personal que,
reunint els requisits exigits en el plec, formara part de I'equip de treball adscrit a
I'execucié del contracte, sense perjudici de la verificacio per part de la DSTSC
de lI'acompliment d’aquells requisits.

L’empresa contractista vetllara per I'estabilitat de I'equip de treball, i perqué els
canvis en la seva composicié siguin puntuals i obeeixin a raons justificades, en
ordre a no alterar el bon funcionament del servei, informant en tot moment a la
DSTSC.

L’empresa contractista assumeix I'obligacié d’exercir de forma real, efectiva i
continua, sobre el personal integrant de l'equip de treball encarregat de
'execucié del contracte, el poder de direccié inherent a tot empresari. En
particular, assumira la negociacio i el pagament dels salaris, la concessio de
permisos, quan procedeixi, les obligacions legals en matéria de prevenci6 de
riscos laborals, I'exercici de la potestat disciplinaria, aixi com els drets i
obligacions derivats de la relacié contractual entre empleat/ocupador.

L’empresa contractista haura de vetllar especialment perqué els treballadors
adscrits a I'execucid del contracte desenvolupin la seva activitat sense
extralimitar-se en les funcions desenvolupades respecte de I'activitat delimitada
en el plec objecte del contracte.

En el cas que els técnics no satisfacin els minims d’eficiéncia, de metodologia,
aptitud i eficacia desitjats, la DSTSC podra demanar la seva substitucido a
'empresa contractista, que I'’haura de fer efectiva en un temps maxim de dues
setmanes.

En el cas excepcional que s’hagi de realitzar algun canvi, el substitut haura de
reunir, com a minim, els mateixos requisits exigits al substituit. Qualsevol
modificacio dels técnics haura de ser comunicada a la DSTSC amb una antelacio
minima d'1 setmana i 'empresa haura de presentar un pla de traspas de
coneixement al nou membre de I'equip que s’haura de concretar en un maxim
de 2 setmanes, que s’entendra el temps maxim a partir del qual el nou recurs
s’incorpori a I'equip de treball.

L’empresa contractista haura d’informar a la DSTSC de qualsevol contingéncia
gue afecti el seu personal i haura de disposar de personal per donar-ne cobertura
immediata si es considera necessatri.
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e Qualsevol abséncia planificada del personal de 'empresa contractista haura de
ser aprovada per la DSTSC.

4.9. Horari del servei

Per aquelles actuacions que requereixin desplacament fisic a les biblioteques de la
xarxa per completar alguna actuacio, prevaldra el calendari oficial publicat en el DOGC,
exceptuant les festes locals que, atesa la distribucio territorial de les seus, variaran d’una
poblaci6 a una altra sense que aquest fet hagi de produir alteracions al servei.

El servei estara operatiu de dilluns a divendres, de 9 h a 18 h, tots els dies laborables.

Aquest sera l'interval horari dins del qual es comptabilitzaran els acords de nivell de
servei.

4.10. Seguretat de la informaci6

En cas que un dispositiu hagi de ser retirat de les instal-lacions de I'’Ajuntament o de la
Diputacio de Barcelona i aquest sigui susceptible de contenir informacié, el contractista
haura de destruir de forma segura la informacié continguda i certificar la seva destruccio,
garantint la confidencialitat de la informacio fins aquell moment. En els casos que
escaigui, el contractista haura de traspassar la informacid, préviament a la seva
destruccié.

Els dispositius que el contractista proveeixi, per a substituir altres d’avariats o de retirats
anteriorment, no hauran de contenir cap informacié previa emmagatzemada.

Els sistemes informatics del contractista, necessaris per oferir els serveis relacionats en
aquest contracte i mitjangant els que es realitzi qualsevol tractament de dades personals
relacionat amb aquest contracte, hauran d’estar allotjats en territori de la UE. No es
permet cap tractament de dades personals fora de la UE, ni tan sols per al seu
emmagatzematge, ni per a la realitzacié de copies de seguretat.

Si s’escau, tots els dispositius que intervinguin en I'execucié d’aquest contracte hauran
d’estar configurats per a I'eliminacié d’arxius de dades temporals, permetent eliminar els
residus del material confidencial que s’originen a I'’hora de digitalitzar, imprimir, copiar i
enviar correu electronic diariament.

5.  Seguiment del contracte

El contractista fara un informe trimestral del servei on figurara I'evolucié de tots els
serveis que es presten. Aquest informe estara a disposicié de la DSTSC abans del 10e
dia laborable del mes posterior al que s’esta avaluant.

L’informe ha d’incloure informacié de l'inventari de dispositius, de les peces de recanvi,
la resolucié d'incidencies, les revisions periodiques i les actuacions programades, aixi
com dades de gesti6 sobre el servei.
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Les dades que s’han d’incloure en I'informe respecte a I'inventari de dispositius de les
biblioteques del municipi subjectes a garantia o inclosos en el contracte de manteniment
son:

- Numero de serie del dispositiu.

- Tipus de dispositiu segons la classificacié de la clausula 3.

- Biblioteca on esta ubicat el dispositiu.

- Data de finalitzacio del periode garantia.

- Data de finalitzacio6 del contracte de manteniment vigent.

Les dades que s’han d’incloure en linforme, respecte a les peces de recanvi
subministrades per resoldre una avaria dels dispositius de les biblioteques, segons la
clausula 4.3, son:

- Nudmero de série del recanvi.
- Numero de série del dispositiu on s’ha instal-lat el recanvi.
- Data d’instal-laci6 del recanvi.

Les dades que s’han d’incloure en I'informe, respecte a la resolucié d’incidéncies son:

- Nombre dincidéncies per tipus de dispositiu segons la classificacio de la
clausula 3.

- Nombre d’incidéncies corresponents a problemes de programari i corresponents
a problemes de maquinari.

- Nombre d’incidéncies resoltes causades per motius aliens als dispositius RFID
agrupades pels diferents motius que han causat les incidencies.

- Nombre d’incidéncies resoltes causades per problemes propis dels dispositius
RFID agrupades pels diferents motius que han causat les incidéncies.

- Relacié d'incidencies dels dispositius amb la segient informacio:

Numero de série del dispositiu.

Biblioteca municipal on esta ubicat.

Motiu de la incidéncia.

Indicador de si esta en garantia o té un contracte de manteniment vigent.

Data de la incidéncia.

Indicador de si la incidencia esta resolta o esta pendent.

Temps de resolucié de la incidéncia, si ha estat resolta, tant pels
dispositius en garantia com pels dispositius el manteniment dels quals
esta inclos en aquest contracte.

O O O O O O

- Nombre d’incidéncies que no han complert el nivell de qualitat de servei objectiu
segons la clausula 6.

- Nombre d’incidéncies que no han estat resoltes (pendents).
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Respecte a les revisions periodigues cal incloure una relacié dels dispositius revisats
amb la segulent informacié:

- Numero de série del dispositiu.
- Biblioteca municipal on esta ubicat.
- Data de la revisio periodica.

- Resultat de la revisio: correcte, cal resoldre una incidéncia, cal programar una
actuacio, altres.

- Document justificatiu signat i segellat per la biblioteca municipal.

Les dades que s’han d’incloure en I'informe respecte a la gestié de canvis son:

- Numero de série dels dispositius afectats per les actuacions.

- Tipus dactuacio: reinstal-lacié, substitucié, instal-lacié, actualitzaci6 de
programari, proves pilot per a la millora del servei i altres que s’han planificat
amb la DSTSC.

- Data d’inici i data final previstes per executar I'actuacio.
- Indicador de si l'actuacio esta programada, en curs o finalitzada.
- Data de finalitzacié de I'actuacio, si ja ha estat finalitzada.

Les dades que s’han d’incloure en l'informe respecte a les dades de gestid son:
- Estat d’accions de millora del servei.

- Facilitar la informacié necessaria per a qué la DSTSC pugui fer un seguiment
acurat de I'evolucio i situacié economica del contracte.

A peticié de la DSTSC, hi haura una reunié de seguiment, com a minim trimestral, per
veure el funcionament del contracte vigent i per a la millora constant del servei.

D’altra banda, si els técnics de la DSTSC ho consideren necessari, s’organitzaran altres
reunions de seguiment, per tal de treballar per a la millora constant del servei. A
aguestes reunions hi assistira, per part de 'empresa contractista, el responsable del
contracte. En aquestes reunions es revisaran els informes trimestrals, el funcionament
dels processos, es definiran propostes de millora del servei i es fara un seguiment de tot
allo relacionat amb el contracte.

La DSTSC podra demanar informes puntuals sobre problemes, incidéncies, canvis,
propostes de millora, entre d’altres. Aixi mateix, la DSTSC podra convocar a 'empresa
contractista per reunions puntuals sobre temes especifics o reunions operatives.

En relacié a les reunions a realitzar durant el termini de vigéncia del contracte, sigui
guina sigui la seva periodicitat i motiu de la seva convocatoria, es podran realitzar tant
en modalitat presencial com telematica, sempre a criteri dels técnics de la DSTSC. El
contractista disposara dels mitjans necessaris per a adequar-se a qualsevol dels dos
formats, sense que aix0 generi cap cost addicional per a la Diputacié de Barcelona.
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6. Acords de Nivell de Servei (ANS)

Els acords de nivell de servei (ANS) ens permeten obtenir indicadors per avaluar el grau
de compliment del servei.

El calcul dels ANS s’haura de fer per part de 'empresa contractista, amb una periodicitat
trimestral i considerant I'horari de la prestacio dels serveis i el trimestre natural.

Com a parametres de mesura de la qualitat de la gestié d’incidéncies es fara us del
temps de resolucio d’incidéncies, entés com el temps total transcorregut en resoldre una
determinada incidéncia, des de la seva recepci6 i registre fins a realitzar les proves
necessaries per garantir el correcte funcionament i oferir una solucié estable.

No computaran els periodes de temps en qué el contractista esta pendent de resposta,
reunions, dades o concrecié de requeriments per part dels técnics o usuaris de la
Diputacié de Barcelona.

Les peticions només es consideraran resoltes i finalitzades si es troben completament
documentades i tenen el vistiplau funcional i técnic de la DSTSC, en cas contrari seran
retornades a 'empresa contractista acumulant els temps de resolucid, a tots els efectes
i responsabilitats establertes en 'ANS corresponent.

Per a la prestaci6 dels serveis de manteniment correctiu, a més, cal tenir en compte que
el temps de resolucié d’incidéncies no es podra veure afectat per augments esporadics
del nombre d’incidéncies.

Temps de resolucio: Es el temps transcorregut entre la comunicacio de la incidéncia al
contractista pel canal previst fins que la incidéncia queda resolta i documentada per
'empresa contractista.

L’empresa contractista haura de definir mecanismes proactius per tal de reduir el
nombre d’incidencies.

Els ANS identificats computen dins de I'horari ordinari de prestacié del servei identificat
a la clausula 4.9 del PPT.

Els ANS que s’han d’assolir sén:

Indicador de nivell de servei Nivell de qualitat del servei
objectiu

1. Temps de resolucié d’incidéncies segons la
clausula 4.3

2. Nombre de revisions periodiques, segons la
clausula 4.4, efectuades en un any de contracte

Menor o igual a 48 hores

La totalitat dels dispositius RFID

Execucié no més tard de la data de
finalitzacié acordada amb la
DSTSC

Abans del dese dia laborable de
cada trimestre

3. Peticions de canvis programats segons la
clausula 4.5

4. Elaboracié d’informes segons la clausula 5
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7. Penalitats

En el cas d’'incompliment dels ANS per part de 'empresa contractista, i en el suposit que
la Diputacio de Barcelona opti per la no-resolucié del contracte, es preveuen les
penalitats que s’indiquen per a cada ANS identificat.

La comptabilitzacié de les penalitats es realitzara trimestralment, amb efectes a la
facturacié del mes calculat. Cal tenir present que el calcul sobre els retards s'aplicara
tant pels retards produits en les incidencies que s'hagin tancat en aquell periode, com
en aquelles altres que encara puguin estar pendents de resoldre i acumulin retards
provinents de periodes anteriors.

La quantitat maxima de cadascuna de les penalitats no podra ser superior al 10% del
preu del contracte, IVA exclos, ni el total de les mateixes podra superar el 50% del preu
del contracte, IVA exclos.

En cas d’'incompliment dels acords de nivell de servei, les factures hauran de contemplar
les penalitats segons el que es preveu en aquesta clausula. En concret, per a les
penalitats derivades de l'incompliment sobre els ANS establerts s'aplicara el segtient
procediment:

- Durant les reunions entre el contractista i els técnics de la DSTSC per avaluar la
correcta execucio de la prestacid, s'analitzara entre altres factors I'acompliment
dels ANS.

- En cas que la DSTSC detecti incompliments en els compromisos de serveis
establerts, els comunicara formalment al contractista.

- Durant la reunié de seguiment, el contractista podra manifestar tot allo que
consideri convenient.

- Posteriorment, el contractista elaborara un document on es recolliran els
incompliments detectats per part de la DSTSC i les disconformitats manifestades
per 'empresai el lliurara a la DSTSC.

- Finalment, en el cas que la DSTSC consideri que realment s’han produit els
incompliments, elaborara un informe i la Diputacié de Barcelona adoptara un
acord administratiu i notificara la imposicio de la penalitat al contractista, aixi com
la quantitat exacta que aquest haura de descomptar en la factura corresponent
al primer periode de facturacié obert i atorgara a I'empresa un termini per
presentar al-legacions.

- En cas que el contracte hagués finalitzat (sigui quin sigui el motiu d'aquesta
circumstancia), les quantitats pendents en concepte de penalitats es
descomptaran de la garantia definitiva.
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Les penalitats que s’han d’aplicar sén les segulents:

Indicador de nivell de servei Nivell de qualitat del servei | Import
objectiu unitari de
penalitat

1. Temps de resolucié d’incidéncies | Menor o igual a 48 hores
segons la clausula 4.3
2. Nombre de revisions periodiques, | La totalitat dels dispositius
segons la clausula 4.4, efectuades | RFID 122,50 €
en un any de contracte
3. Peticions de canvis programats Execucié no més tard de la data

87,50 €

segons la clausula 4.5 de finalitzacié acordada amb la 87,50 €
DSTSC
4. Elaboracié d’informes segons la | Abans del desé dia laborable de
. . 140,00 €
clausula 5 cada trimestre

El calcul de les penalitats a aplicar en cas d’'incompliment del nivell de servei nimero 1,
correspon a la férmula seguent:

e Import de la penalitat = punts de desviacio x import unitari de penalitat.
e Punts de desviacié = nombre d’hores per a la resolucié de la incidéncia que
superin el nivell de qualitat del servei objectiu.

El calcul de les penalitats a aplicar en cas d'incompliment del nivell de servei nimero 2,
correspon a la férmula seguent:

Import de la penalitat = punts de desviacio x import unitari de penalitat.

e Punts de desviacié = nombre de dispositius RFID sobre els que no s’ha justificat
la realitzacio de la seva revisi6 periodica, al llarg de I'any del contracte.

El calcul de les penalitats a aplicar en cas d’'incompliment del nivell de servei nimero 3,
correspon a la férmula seguent:
e Import de la penalitat = punts de desviaci6 x import unitari de penalitat.
e Punts de desviacié = nombre de dies de retard respecte a la data de finalitzacié
acordada de cada actuacio programada.

El calcul de les penalitats a aplicar en cas d’incompliment del nivell de servei numero 4,
correspon a la formula seguent:
e Import de la penalitat = punts de desviacio x import unitari de penalitat.

e Punts de desviacié = nombre de dies de retard respecte al deseé dia laborable de
cada trimestre.
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8. Accés remot per ala prestacio dels serveis contractats

La DSTSC disposa d’'un servei VPN que haura de ser utilitzat pels técnics adscrits al
contracte per a accedir remotament al sistema d’informacio objecte del contracte en cas
de connexio fora de les seves instal-lacions.

Requereix disposar de certificat digital reconegut per identificar-se personalment i la
tramitacié de la sol-licitud d’accés signada electronicament per cada un dels membres
de l'equip assignat per I'empresa contractista. A part del control de l'accés i de
l'autenticacié de I'usuari caldra que es puguin registrar les accions efectuades sobre el
sistema administrat.

La connexi6 necessaria per a aquest accés remot haura d’estar operativa en el moment
d’inici del contracte. L’empresa contractista operara d’acord amb les instruccions
técniques de la DSTSC relatives a I'administracié dels sistemes informatics i de
comunicacions.

Les despeses que es derivin de I'is d’aquest enlla¢g les haura d’assumir I'empresa
contractista.

9. Relacié d’ubicacions de dispositius RFID

El servei de manteniment objecte d’aquest contracte s’executara als dispositius del
sistema RFID dels fabricants Dialoc i Techkovery ubicats a:

Municipi

Biblioteca

Alella

Biblioteca Ferrer i Guardia

Arenys de Mar

Biblioteca Pare Fidel Fita

Barbera del Vallés

Biblioteca Esteve Paluzie

Canovelles Biblioteca Frederica Montseny
Cervelld Biblioteca Municipal de Cervellé
Igualada Biblioteca Central

Malgrat de Mar

Biblioteca La Cooperativa

Montcada i Reixac

Biblioteca Can Sant Joan

Montcada i Reixac

Elisenda de Montcada

Premia de Dalt

Biblioteca Jaume Perich i Escala

Roda de Ter

Biblioteca Bac de Roda

Sant Antoni de Vilamajor Biblioteca Municipal Joana Raspall i Juanola
Sant Boi de Llobregat Biblioteca Jordi Rubié i Balaguer

Sant Boi de Llobregat Biblioteca Maria Aurélia Capmany

Sant Celoni Biblioteca I'Escorxador

Sant Cugat del Valles Biblioteca Mira-sol Marta Pessarrodona
Sant Fost de Campsentelles | Jordi Ribas

Sant Julid de Vilatorta Biblioteca Anton Carrera

Sant Pol de Mar Biblioteca Can Coromines

Sant Viceng¢ de Montalt Biblioteca La Muntala
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Santa Coloma de Gramenet Biblioteca Central

Santa Margarida i els Monjos | Biblioteca

Santa Maria de Palautordera | Biblioteca Ferran Soldevila
Teia Biblioteca de Can Llaurador
Tordera Biblioteca

Torell6 Biblioteca Dos Rius
Vacarisses Biblioteca El Castell
Viladecans Biblioteca

Viladecavalls Biblioteca Pere Calders
Vilanova del Cami Biblioteca

Vilassar de Mar Biblioteca Ernest Lluch i Martin
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