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1. OBJECTE | ABAST
1.1 Situacio Actual

El Consell Comarcal del Vallés Oriental, en endavant el Consell Comarcal, porta a terme
un pla de transformacié digital per tal de millorar els sistemes de gestio i fer evolucionar
I'administracié cap a una organitzacioé cada vegada més eficient, agil i transparent.

Es tracta d’'un pla d’'implantacié de 'administracié electronica que té com a objectiu final
la millora de la prestacié dels serveis publics que s’ofereixen a la ciutadania.

El pla de transformacio digital és un pla viu i dinamic, la multidimensionalitat del concepte
d'administracio electronica i la complexitat a I'nora de materialitzar-ho en el si de la
corporacié ha requerit i requereix el treball conjunt i compartit de totes les unitats
organitzatives.

L’Area de Persones i Valors té al seu ambit de gesti6 el funcionament del Registre del
Consell Comarcal i I'Oficina d’atenci6 al public del Consell Comarcal.

L’Oficina d’atencié al public s’encarrega del Registre telematic i presencial i de la
distribucio a les arees i unitats del registre d’entrada i de I'atenci6 telefonica i I'atencio
presencial a la seu del carrer Ricoma. Les persones adscrites als llocs de treball
relacionats a I'Oficina d’Atencié al Public s’encarreguen també de la gestié i tramitacié
de les notificacions i el seguiment del control horari dels treballadors.

L’atencio del Registre general del Consell Comarcal inclou la gestio interna dels més
d’un centenar de tramits que ajuntaments, entitats i ciutadans poden fer amb el Consell
Comarcal.

Els serveis d’atenci6 directa al ciutada, entre els quals destaca els que tenen a veure
amb I'Oficina Comarcal d’Habitatge o el transport escolar i el transport adaptat, tenen un
impacte important en el volum de gestions i atencions que rep I'Oficina d’atencié al
public, en especial en els periodes de temps que corresponen amb la presentacié de
sol-licituds per aquests serveis. En concret, durant els mesos de maig i juny s’obren les
convocatories dels ajuts d’habitatge i el periode de presentacié de sol-licitud del servei
de transport escolar.

El Consell Comarcal considera que el sistema de gestié de cues per als punts d’atencié
presencial a persones i d’'un sistema de gestio6 i informacié de cita prévia (telematica i
presencial) pels diferents serveis ajuda a racionalitzar i organitzar I'atencié a persones i
entitats.

Els requeriments legals, técnics i de disponibilitat d’aquest tipus de solucié fan que el
Consell Comarcal no pugui oferir directament el servei amb les garanties requerides.

1.2 Objecte i abast

Objecte de la contractacid és el subministrament de I'allotjament de la cita prévia i
manteniment de I'aplicacié de gestié del gestor de cues del Consell Comarcal del Vallés
Oriental, garantint I'adequacio a la normativa vigent, i el correcte rendiment del sistema.
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L’abast del contracte comprén les seguents prestacions:

—

Subministrament de l'allotjament de la cita prévia per fins a 12 agendes.

2. Realitzar tasques de manteniment preventiu, que permetin assegurar el correcte
funcionament de 'aplicacié.

3. Manteniment correctiu, en forma i temps; davant qualsevol problema que

impedeixi el funcionament de I'aplicacio.

Monitoritzar periddicament I'estat i adequar-los a les necessitat reals.

Oferir serveis de suport, consultoria i configuracio dels moduls.

ok

2. ESPECIFICACIONS | DESCRIPCIO TECNICA
2.1 Manteniment correctiu

Es considera manteniment correctiu a les actuacions quan es requereix intervencié per
part d'un técnic especialitzat perqué la situacié passa a ser critica. El principal objectiu
és assegurar la continuitat del funcionament del programari del gestor de cues Encolate.

El temps de resolucié per a incidéncies sera el que s’especifica mes avall en el punt 4,
anomenat ACORDS DE NIVELL DE SERVEI.

Posteriorment a la resolucié de cada incidéncia, es documentara el problema amb
I'objectiu de minimitzar els mateixos riscos en futures ocasions. L'informe arribara al
Consell Comarcal en un termini maxim d’'una setmana des de la intervencid, acompanyat
d'una proposta de millores, si s’escau.

El contractista disposara d’un registre d’'incidéncies on, durant la vida del contracte, anira
registrant totes les incidencies amb els seus respectius informes. El Consell Comarcal
haura de tenir-ne accés.

2.2 Manteniment preventiu

Es considera manteniment preventiu la série de serveis orientats a localitzar possibles
punts que poguessin generar una fallada en el futur o aquelles accions que poden
millorar el rendiment del programa de gestor de cues Encolate. El principal objectiu és
localitzar punts de fallada abans que aquests es produeixin.

Aixi mateix el contractista ha d'adaptar el programa a tots els canvis normatius i legals
que tinguin afectacié al seu funcionament per garantir en tot moment el compliment d
ela legislacié vigent. i que la no implementacié incorrerien en el fet que no complissin
amb la legalitat vigent.

2.3 Evolucions funcionals

L’Us de l'aplicacié del gestor de cues Encolate comporta de forma implicita evolucions
funcionals per tal d’adaptar-se a les necessitats dels ens que fan Us.
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Aquestes evolucions funcionals seran proposades per part del Consell Comarcal i
valorades pel contractista. El contractista haura d'informar si introdueix aquestes
evolucions i fixart un horitzé temporal per la seva implantacié.

3. OBLIGACIONS GENERALS
Son obligacions del contractista les que a continuacio es detallen:

a. Aportar els mitjans necessaris per a la realitzaci6 dels serveis objecte del
contracte.

b. Realitzar totes les operacions de manteniment descrites a I'objecte del contracte.

c.  Garantir un dimensionament de sistemes adequat del llicenciament, garantint el
correcte funcionament i rendiment.

d. Complir, com a encarregat del tractament, la legislacié sobre proteccié de dades
de caracter personal, en el cas que la prestacié dels serveis suposi la necessitat
d'accedir a dades de caracter personal.

e. Respondre de les infraccions en les quals pogués incorrer en el cas que destini
les dades personals a una altra finalitat, les comuniqui a un tercer, o en general,
les utilitzi de forma irregular, aixi com quan no adopti les mesures corresponents
per a I'emmagatzematge i custodia.

f. Adoptar les mesures s d'indole técnica i organitzatives necessaries que
garanteixin la seguretat de les dades de caracter personal i evitin la seva
alteracid, pérdua, tractament o accés no autoritzat, tenint en compte l'estat de la
tecnologia, la naturalesa de les dades emmagatzemades i els riscos a que estan
exposades, provinguin de I'accié humana, del mitja fisic o del natural. A aquests
efectes el licitador haura d'aplicar els nivells de seguretat que s'estableixen al
Reial Decret 1720/2007 d'acord amb la naturalesa de les dades que tracti.

g. Complir 'Esquema Nacional de Seguretat en l'ambit de I'’Administracio
Electronica, d’acord amb el Real Decret del 8 de gener de 2010 i modificacié del
Consell de Ministres del 23 d’octubre de 2015.

4. ACORDS DE NIVELL DE SERVEI

El contractista ha de disposar d'un sistema per poder registrar i consultar les peticions o
incidéncies on cada peticio sera identificada de forma inequivoca mitjangant un id. El
sistema ha de permetre afegir comentaris o notes i la comunicacié entre el Consell
Comarcal i el contractista.

Les incidéncies i peticions seran categoritzades segons la seva urgéncia en:

Nivell Descripcid
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Una incidéncia es catalogara amb molt alta si impedeix la utilitzacié total del servei a
Molt Alta tots els usuaris d’aquest.

Una incidéncia es catalogara amb criticitat alta si impedeix la utilitzacié d’'una part
concreta del servei, a tots o alguns usuaris, i I'afectacié pel negoci és elevada.

Alta
Una incidéncia es catalogara amb criticitat mitja si impedeix la utilitzacié d'una
funcionalitat concreta d’algun dels serveis a tots o alguns usuaris externs a la
Mitja plataforma i I'afectacié pel negoci és relativament baixa.
Una incidéncia es catalogara amb criticitat baixa si no impedeix la utilitzacié ni parcial
Bai ni total d’algun dels serveis a cap dels usuaris.
aixa

El temps de resposta i de resolucié s’estableix segons el tipus d’incidéncia i es
comptabilitza dins I'horari de suport garantit:

+  Temps de resposta.

Es defineix com a temps de resposta el temps que transcorre des de qué la
incidéncia és comunicada i els técnics del contractista comencen a realitzar les
accions per la resolucio de la mateixa.

+  Temps de resolucio.

Es defineix el temps de resolucié d’'una incidéncia com el nombre d’hores que
transcorren des de qué el Consell Comarcal comunica la incidéncia i el Consell
Comarcal valida la solucio.

Temps de Temps de
Nivell L e Penalitzacié
(hores) (hores)

Molt Alta 1 2 Per cada hora en qué s’excedeixi del temps
previstala SLA, es podra penalitzar amb maxim
del 5% de I'import de la seglient facturacio.

Alta 2 8 Per cada hora en qué s’excedeixi del temps
previst a la SLA, es podra penalitzar amb
maxim del 1% de limport de la seguent
facturacio.

Mitja 4 48 Per cada 24 hores en qué s’excedeixi del
temps previst a la SLA, es podra penalitzar
amb maxim del 0,5% de I'import de la seguient
facturacio

Baixa 8 168 Per cada 24 hores en que s’excedeixi del

temps previst a la SLA, es podra penalitzar
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amb maxim del 0,5% de 'import de la seglent
facturacio

Evolucions funcionals
El Consell Comarcal registra les peticions d’evolutius segons el descrit a I'apartat 2.3

- Temps d’avaluacioé.

Es defineix com a temps d’avaluacié el que transcorre des de qué la peticid és
comunicada i els técnics del contractista fan arribar un document justificatiu de la
inclusi6 o no al full de ruta. En cas d’acceptar hauran de fixar un termini
d’'implementacioé a l'informe justificatiu.

+  Temps d’implementacio.

Es defineix el temps d’'implementacié com el temps transcorregut entre I'acceptacio
de la funcionalitat i la seva implementacié a una versio productiva.

Temps de resolucio
(dies habils)

Descripcio Penalitzacio
Temps d’avaluacio 15 Per cada dia en qué s’excedeixi del temps
previst a la SLA, es podra penalitzar amb
maxim del 0,5% de I'import de la seglent
facturacio
Temps d'implementacio Determinat segons Un desviament de més del 50 % en el
informe del termini de desenvolupament, es podra
contractista penalitzar amb maxim del 5% de l'import de

la seglient facturacio

5. NORMATIVA
El contractista ha de garantir el compliment de la legislacio vigent, i en especial amb:

a) La proteccid de dades, protecci6 al dret a la intimitat i a I'honor.

b) Els criteris, practiques i normes relatives al disseny ergondomic i medi ambiental
referits a: disseny, ergonomia, estalvi energétic, compatibilitat electromagnética,
directiva de baixa tensio, marcatge CE i matéria medi ambiental.

c) La seguretat i prevencio de riscos laborals i salut laboral, constituida per la llei
de dit nom, les seves disposicions de desenvolupament o complementaries i
qualsevols altres legals o convencionals, continguin prescripcions relatives a
I'adopcié de mesures preventives, en I'ambit laboral o susceptibles de produir-
les en aquest ambit.

d) La normativa vigent en matéria propietat industrial i patents, aixi com les
homologacions preceptives establertes per la Unié Europea i per Espanya.

6. OMISSIONS | COMPLEMENTARIESTAT DELS DIFERENTS PLECS

Desenvolupament Local 93 860 07 02 / di@vallesoriental.cat Medi Ambient i Territori 93 860 07 10/ mat@vallesoriental.cat
Politiques Socials i Igualtat 93 860 07 06 / psi@vallesoriental.cat Serveis Personals 93 860 07 08 / sp@vallesoriental.cat Persones i Valors 93 860 07 11 / piv@vallesoriental cat
Secretaria 93 860 07 03 / secretaria@vallesoriental.cat Intervencié 93 860 10 73 / intervencio@vallesoriental.cat Tresoreria 93 860 10 72 / tresoreria@vallesoriental cat



El Vallés Oriental Consell Comarcal Carrer Miquel Ricoma, 46
08401 Granollers

Tel. 93 8600700 Fax 93 8790444
www.vallesoriental.cat

CIF P- 5800010 -J

Les omissions en aquest PPT no eximeixen al contractista de I'execucié del
contracte segons el bon ofici i el costum de I'objecte del contracte, com si haguessin
estat efectivament descrits.
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