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PLEC DE CONDICIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO
DEL SERVEI DE MANTENIMENT DEL PROGRAMARI FIRMADOC |
GPA

1 ABAST DE LES PRESTACIONS

Les prestacions sol-licitades es refereixen al seglient programari, desenvolupat per
Aytos Soluciones Informaticas, SLU:

e Firmadoc para SicalWin
e Capa d’integracié per Firmadoc i per SicalWin
e Gestion del Patrimonio GPA

2 VISIO GENERAL

Els serveis contractats es basaran en els seglients principis:

e Actitud proactiva. Cal treballar en la realitzacié de tasques preventives de
manteniment i en la anticipacid per prevenir situacions que podrien produir
futures incidencies

e Millora continua. Sera la responsabilitat i I'interés de I'adjudicatari la
implantacio, sempre d’acord amb els responsables municipals, de millores
que incideixin en la reduccié del nombre d’incidents i del seu temps de
resolucié

e Seguiment de les incidéncies i peticions. Caldra assegurar que els técnics de
I’'ajuntament de Girona tinguin accés a totes les dades de seguiment de les
incidencies i peticions

3 SUBMINISTRAMENTS REQUERITS

Es requereix, al llarg de la durada del contracte, del subministrament
d’actualitzacions del programari objecte del contracte que publiqui el seu fabricant,
al llarg de la durada del contracte. Aquestes actualitzacions seran:

e Actualitzacions funcionals. Accés a les noves funcionalitats i millores que el
fabricant desenvolupi al llarg del periode contractual. Aquestes millores
podran tenir caracter de millores d’usabilitat, de funcionalitats més eficients i
d’adaptacio de la imatge per fer-la més atractiva

e Actualitzacions normatives, per adaptar els programaris a les noves
disposicions legals d’obligat compliment

e Actualitzacions correctives. Correccid de les incidencies i errors en el producte
que afectin al seu us normal

Aquestes prestacions cal considerar-les com a prestacions de subministrament,
segons l'informe juridic 2021/14 emés per la Secretaria General de I'ajuntament de
Girona.

3
>
2
[=3
£
Q
o
E
()
°
o
(=8
kel
o
b4
L
g
2
(]
°
8
o
°
€
I
3
g
S
g
i
<
z
]
7]
s
7}
o
L
€
[
£
3
o
o
°
[}
g
o
°
©
E
&
o
)
b
£
L
1S
hel
S
©
2
a
o
)
€
©
©
o
o
)
c
o)
o
o
~
w
S
)
)
a)
[
L
o
@
N
8
w
o
]
w
wn
N
D
fse]
>
2
w0
O
e
~
i
~
o
wm
Q
<
a
@
]
w
N
w
<
4
)
iy
T
<
fa)
'Y
=
o
a
©
=
©
~
©
3
523
©
o
kol
<
o
<
4
Q
4
o
=
z
]
=
=)
)
(e}
a
-~
m
a
<
o
Q
o

o
2
©
c
i=y
!I)‘
2
S
@
o
g
=
T
<
©
£
S
©
3
3
32
S
£
Z
=
]
H
@
3
14
S
®
©
2
©
c
iy
7]
2
€
1]
£
5
3
<1
B
“o
]
°
s
=
1
©
E
S
o
°
©
3
]
h=]
©
2
S



DOCUMENT IDENTIFICADORS

SIGNATURES ESTAT
ALTRES DADES
El document ha estat signat per : SIGNAT
Codi de verificacio cSV: 1I96DP-V5D4H-T31RA 1.- Cap de Servei de Sistemes i Tecnologies de la Informacié de 'AJUNTAMENT DE GIRONA. Signat 08/07/2025 11:08
Data d'emissi6: 1 de Agost de 2025 a les 10:43:26
Pagina 2 de 4

Pagina 2
4  SERVEIS DE SUPORT REQUERITS

Es requereixen els seglients serveis al llarg de la durada del contracte:

e Atencid a consultes. Els tecnics municipals podran obrir un nombre il-limitat
de consultes relatives al funcionament del programari objecte del contracte
e Atencid a incidéncies. Els técnics municipals podran obrir un nombre il-limitat
d’incidéncies relatives al funcionament del programari objecte del contracte
e Demanda de modificacions funcionals. Els teécnics municipals podran demanar
millores funcionals del programari. El licitador es compromet a estudiar
aquestes demandes des del punt de vista de viabilitat tecnica i de I'esforg
requerit. En cas de ser acceptades, es traslladaran a l'equip de
desenvolupament del producte i s’informara a I'ajuntament de la previsio
temporal per incorporar les modificacions. En cas de ser denegada, es
justificaran les raons per que es descarten
e Revisid i correccid de possibles inconsisténcies de dades provocades per un
funcionament incorrecte del programa
e Formacié on-line. L'ajuntament disposara de sessions de formacié periodiques
en format webinar com a formacié continuada per:
o Actualitzar el coneixement dels usuaris per les novetats incorporades
al programari
o Estendre les millors practiques recomanades pel fabricant
e Accés a la documentacié del fabricant relativa al programari objecte del
contracte a través de portal web, FAQS i documents publicats
o Novetats i comunicacions
o Publicacié i contingut de noves versions
o Canvis legals previstos per la seva incorporacid i solucions adoptades

Les caracteristiques d’aquests serveis seran:

e Obertura i seguiment d’incidencies via portal web o via telefonica. El portal
web permetra fer un seguiment constant de |'evolucié dels casos oberts
e Servei d’atencié telefonica en horari laboral de dilluns a divendres
© Horari d’estiu: de 8 a 15h (del 16 de juny a 15 de setembre)
© Hora d’hivern: de 8 a 15h i de 16 a 18.30h dilluns i dijous, de 8:00 a 15h els
divendres

5 ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

Es defineixen els seglients acords de nivell de servei:

Continuitat del servei

Indicador Descripcio Valor objectiu de I'indicador

Continuitat Restauracié del servei de suport i | >=90% dels casos es restableix el servei
manteniment enfront a interrupcions | en el termini fixat
en el termini maxim fixat (4 hores)

3
>
<
[=3
£
Q
o
E
(]
°
o
(=8
kel
o
b4
L
g
2
(]
°
8
o
o
€
I
3
4
S
g
i
<
z
]
7]
s
7}
o
L
€
[
£
3
o
o
°
[}
g
o
°
©
E
&
o
8
B
£
L
1S
hel
S
©
2
a
o
)
€
©
©
o
o
)
c
o)
o
o
~
w
S
)
)
a)
[
L
o
@
N
8
w
o
]
w
wn
N
D
fse]
<
~
w0
O
e
~
i
~
o
wm
Q
<
a
@
]
w
N
w
<
4
)
iy
T
<
fa)
'Y
=
o
a
©
=
©
~
©
3
523
©
o
kol
<
o
<
4
Q
4
o
=
z
]
=
=)
)
(e}
a
-~
m
a
<
o
Q
o

o
2
©
c
i=y
!I)‘
2
5]
@
o
g
=
T
<
©
g
]
©
32
S
£
z
=
]
H
@
3
14
S
®
©
2
©
c
iy
7]
2
€
1]
€
5
3
<1
B
“o
]
°
s
=
S
©
E
S
o
©
©
3
]
h=]
©
2
S



DOCUMENT IDENTIFICADORS
ALTRES DADES SIGNATURES ESTAT
El document ha estat signat per : SIGNAT
Codi de verificacié CSV: I96DP-V5D4H-T31RA 1.- Cap de Servei de Sistemes i Tecnologies de la Informacié de 'AJUNTAMENT DE GIRONA. Signat 08/07/2025 11:08
Data d'emissi6: 1 de Agost de 2025 a les 10:43:26
Pagina 3 de 4
Pagina 3

Servei de suport tecnic

Indicador

Descripcié

Valor objectiu de I'indicador

Temps de resposta

Temps que un usuari autoritzat del Client ha de
mantenir-se a I'espera després d'accedir al Centre de
Suport de Aytos Solucions Informatiques (mitjangant el
numero de teléfon establert per a accedir a aquest
servei) i haver sollicitat el tipus d'assisténcia que
desitja, abans de ser atés per un técnic/consultor de
Aytos Solucions Informatiques

>=60% de las trucades realitzades han
de ser ateses abans de 10 minuts

Tancament d’una

trucada

Mitjana, del total de crides del periode, del temps
transcorregut des que una crida és registrada en els
sistemes de gestié de Aytos Solucions Informatiques
(tant a través del Servei de Suport Telefonic com a
través de la Plataforma WEB), fins que és tancada amb
una solucié satisfactoria o enviada al Client perqué
confirmi la seva acceptacio ().

Aquest indicador sol s'aplica a les crides que Aytos
Solucions Informatiques classifiqui com a consultes
sobre I'is del producte o assisténcies funcionals. (*)

El 90% de las trucades es tancaran
abans de 20 dies naturals

Manteniment correctiu

Indicador Temps
Descripcié Temps maxim de resposta perqué una crida es tanqui amb una solucid satisfactoria o s'envii al
Client perqueé confirmi la seva acceptacio ().
Aquest indicador sol s'aplica a les crides que Aytos Solucions Informatiques classifiqui com a
Incidéncia (correccié d'un mal funcionament del producte). (*)
Les crides classificades com a incidéencies seran categoritzades en funcid de la gravetat de les
mateixes en els segiients tipus:
. Paralitzants: quan la incidéncia suposa la detencid total del sistema o a una funcionalitat
basica per a tots els usuaris.
. Critiques: quan la incidéncia suposa la detencid total del sistema o afecta a una
funcionalitat basica per a un o més usuaris.
. Normals o Baixes: quan no impacta en el normal desenvolupament de l'activitat de
I'entitat.
S'entén per detencid total del sistema la impossibilitat d'accedir al producte de Aytos Solucions
Informatiques o a tots els moduls autoritzats a |'usuari afectat per la incidéncia.
Valor objectiu de | El80% de les trucades es corregeixin en el termini maxim establert segons s'indica a continuacié:
I'indicador Paralitzants: 8 hores laborables des del moment de la comunicacié
Critiques: 5 dies laborables
Normals: 45 dies laborables

Els incompliments d’aquests acords de nivell de servei es caracteritzen de la seglient
forma:

Indicador

Desviacid lleu

Desviacio greu

Continuitat

Valor de I'indicador: >= 80%

Valor de I'indicador: < 80%

Temps de resposta

Valor de l'indicador: >= 55% i < 60%

Valor de I'indicador: < 55%

Tancament d’una trucada

Valor de l'indicador: >= 85% i < 90%

Valor de I'indicador: < 85%

Temps de correctiu

Valor de I'indicador: >= 75% i < 80%

Valor de l'indicador: < 75%

En funcid del tipus d’'incompliment que es registri en cadascun dels indicadors, es
generara un dret de compensacié a favor del I’Ajuntament segons la segiient taula:

Indicador

Desviacid lleu

Desviacio greu

Continuitat

1% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment

4% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment

Temps de resposta

2% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment

3% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment

Tancament d’una trucada

1% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment

2% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment
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Temps de correctiu 3% de descompte del cost anual del 5% de descompte del cost anual del
contracte de manteniment contracte de manteniment

La penalitzacié acumulada en un periode de revisié no podra superar un 10% del cost
total anual del contracte de manteniment en aquest periode.

6 DOCUMENTACIO A PRESENTAR RELATIVA ALS ASPECTES ECONOMICS

En relacid als aspectes economics, caldra detallar els segiients imports:
e Preu anual (desglossant import principal i IVA) pel manteniment del
programari Firmadoc per a SicalWin, capa d’integracié per Firmadoc i SicalWin
(incloent subministrament de les actualitzacions i serveis de suport)

e Preu anual (desglossant import principal i IVA) pel manteniment del
programari GPA (incloent subministrament de les actualitzacions i serveis de
suport)

7  EXECUCIO DEL PROJECTE

7.1 Interlocucié

L'empresa adjudicataria nomenara un Service Manager per a la interlocucié amb
I'ajuntament de Girona, per a qualsevol aspecte (administratiu, técnic, de serveis,
etc.) relacionat amb el contracte.

7.2 Metodologia
L'empresa adjudicataria emprara metodologies ITIL per una correcta gestié del
contracte i per assegurar la qualitat dels serveis oferts

7.3 Confidencialitat

L'adjudicatari es compromet a mantenir la confidencialitat de totes les dades
relatives al servei, en especial les contrasenyes, les configuracions, el tipus de
programari i les seves versions i I'arquitectura dels sistemes.
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