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INTEGRAL DEL PROGRAMARI DE GESTIO MUNICIPAL GENESYS |
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1. Introduccio

El Departament d’Innovacié i Administracié Electronica de I'’Ajuntament
de Sant Viceng dels Horts és I'encarregat del desplegament i la gestio
dels serveis de les tecnologies de la informacié i comunicacié (TIC) per
atendre les necessitats de I'organitzacio, del personal treballador i dels
serveis prestats a la ciutadania, essent una de les seves funcions la
d’assegurar el correcte funcionament dels sistemes d’informacié que
formen part de la infraestructura TIC de I’Ajuntament, aixi com garantir-
ne I'eficiéncia al llarg del seu cicle de vida.

Entre els sistemes d’informacié d’aquesta infraestructura TIC hi ha les
Aplicacions Corporatives, formades per un paquet d’aplicacions i peces
de programari molt rellevants que proporcionen funcionalitats essencials
per al funcionament de I'organitzacio.

Actualment ['Ajuntament esta fent servir el paquet d’aplicacions
Genesys, del proveidor Audifilm Consulting el qual han millorat molts
processos de gestiod.

Per continuar tenint el dret d’us del programari associat a les Aplicacions
Corporatives i garantir-ne el correcte funcionament i evolucio, és
necessari disposar dels serveis de suport técnic i manteniment
corresponents.

L’objectiu del present document és fixar els requeriments i les condicions
tecniques que han de regir la contractacié de la subscripcié del
licenciament i la prestacio dels serveis de suport técnic i manteniment
de les Aplicacions Corporatives.

2. Objecte del contracte

L’objecte del contracte és la prestacio del servei de manteniment integral
del programari de gesti6 municipal GENESYS i dels moduls associats,
aixi com els serveis de hosting necessari per garantir la seva
disponibilitat, seguretat i operativitat. Aquesta prestacié inclou tant el
manteniment correctiu, evolutiu i adaptatiu del programari com el suport
tecnic i funcional, aixi com [lallotiament i manteniment de Ila
infraestructura necessaria per a la seva execucio en entorns cloud.
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3. Descripcioé detallada de les prestacions

Les prestacions incloses en aquest contracte son les seguents:

3.1.Manteniment correctiu

El servei de manteniment correctiu demanat incloura les seguents
activitats amb les Aplicacions Corporatives:

e Resoldre les incidéncies per tal que les aplicacions i peces de
programari compleixin amb les funcionalitats definides, el
rendiment esperat i la politica de seguretat de la informacio
establerta.

e Es consideraran incidéncies qualsevol tipus d’afectacio, tant si
altera el seu normal funcionament (sistema total o parcialment
aturat, funcionament incorrecte, funcionalitats no operatives, etc.),
redueix el seu rendiment (temps de resposta llargs), augmenta el
nivell de risc en la seguretat del sistema i de la informacio
continguda (ciberatacs, vulnerabilitats de seguretat, etc.), o eleva
el risc de la seva no disponibilitat (reduccié del grau de
redundancia, recursos al limit, etc.).

e Desplegar noves versions i pegats de programari que siguin
necessaris per resoldre les incidéncies, aixi com realitzar els
canvis de configuracioé o parametritzacio.

e Actualitzar la documentacidé amb els canvis realitzats, si escau.

3.2. Manteniment evolutiu

El servei de manteniment evolutiu demanat incloura les seguents
activitats amb les Aplicacions Corporatives:

e Desenvolupament a mida de noves funcionalitats, integracions
amb altres sistemes d’informacio, adaptacions, personalitzacions i
millores, sempre que es tracti de desenvolupaments particulars
per I'Ajuntament i no estiguin previstos al mapa de ruta del
programari.

e Canvis darquitectura, de configuraci6 o parametritzacio
avancades, i canvis especialment complexos, que requereixin
d’un tractament de projecte
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e Canvis d’infraestructura que impliquin el desplegament de nous
servidors i serveis, o la reorganitzacié dels servidors i serveis
existents.

La prestacié d’aquest servei es basara en encarrecs que realitzara el
responsable de I'Ajuntament, qui determinara la dinamica general de
funcionament, i que resumidament sera la seglent:

e L’Ajuntament identificara i prioritzara les diferents necessitats i
demanara a I'adjudicatari els encarrecs per atendre-les.

e Per cada encarrec l'adjudicatari presentara una proposta
d’execucié amb les activitats que siguin necessaries per atendre’l,
com ara la presa de requeriments, [l'analisi funcional,
desenvolupament de programari i altres, amb I'esfor¢ de dedicacié
per a cada perfil professional implicat, aixi com la data prevista de
finalitzacié de I'encarrec.

e L’Ajuntament, si escau, aprovara la proposta d’execucid i
'adjudicatari podra iniciar els treballs atenent les prioritats
establertes.

e Per cada encarrec realitzat, I'’Ajuntament verificara la correcta
finalitzacio i certificara el seu assoliment. Aquesta certificacio sera
imprescindible per tal que I'adjudicatari pugui imputar I'esfor¢ de
dedicacio al registre d’activitats i facturar la part variable que
correspongui.

3.3.Suport técnic i funcional

El servei de suport tecnic demanat incloura les seglents activitats amb
les Aplicacions Corporatives:

e Prestar el suport técnic per la recepcio, registre, analisi,
tractament i documentacié d’incidencies, peticions i consultes

e Atendre consultes sobre I'Us i el funcionament

e Atendre peticions de canvi de configuracié o parametritzacio
basiques

e Documentar els casos, el seu estat i les actuacions per resoldre’ls

e Coordinar accions amb altres actors involucrats

e Informar de novetats en el mapa de ruta de les Aplicacions
Corporatives

e Assessorar a I'equip técnic de I'Ajuntament, proposant millores per
treure el maxim profit del sistema

3.4.Hosting



‘j’%‘g AJUNTAMENT Placa de la Vila, 1 | 08620 Sant Viceng dels Horts
o : 93 656 15 51 | 902 51 51 00
?—fg Sant VIceng dels HOI‘tS ajuntament@svh.cat | www.svh.cat

El servei d’allotjament del sistema GENESYS i dels moduls associats es
prestara sota un réegim “clau en ma”, de manera que resulti totalment
transparent per a I’Ajuntament perd garanteixi el correcte funcionament,
el rendiment i la continuitat operativa de les aplicacions. Les activitats
incloses son:

¢ Disponibilitat garantida

* Nivell de servei minim del 99,9 % duptime mensual,
incloent tots els components dels entorns de produccio,
preproduccio i proves.

* Arquitectura redundant (cluster actiu-actiu o equivalent) que
elimini punts unics de fallada i permeti el basculament
automatic en cas d’incidéncia.

e Rendiment i escalabilitat

+ Dimensionament inicial segons els requeriments de carrega
actuals i futurs, amb capacitat d’escalat vertical i horitzontal
sota demanda sense interrupcio.

* Monitoratge proactiu de CPU, memoria, I/O i temps de
resposta d’aplicacions, amb alertes automatiques i
resolucio preventiva de colls d’'ampolla.

e Copies de seguretat i recuperacio

+ Estrategia 3-2-1: copia diaria completa i incremental segons
criticitat, emmagatzemada en suport diferent i en una
ubicaci6 geograficament separada.

» Tests de restauracido semestrals amb lliurament d’informe
de resultats i temps de recuperacié (RTO) verificat < 4 h;
punt de recuperacioé (RPO) < 15 min per a bases de dades.

o (estid de sistemes i actualitzacions

* Aplicacié de pegats de seguretat i actualitzacions de
sistema operatiu, middleware i base de dades en finestres
programades o «zero-downtime» quan la tecnologia ho
permeti.

* Hardening periodic segons benchmarks CIS/ENS i revisi
anual de configuracions.

e Seguretat de la informacié

* Infraestructura allotjada en centre de dades certificat (ISO
27001, PD ENS categoria alta), amb encriptacio en repos i
en transit (TLS 1.3), firewalls de nova generacio, WAF i
DDosS protection.



e’
>
E‘

‘|r .3

AJUNTAMENT

Sant Vicenc dels Horts

Escaneig de vulnerabilitats mensual,

Placa de la Vila, 1 | 08620 Sant Vicen¢ dels Horts

93 656 15 51 | 902 51 51 00

ajuntament@svh.cat | www.svh.cat

proves d’intrusié

anuals i correccié immediata de qualsevol CVSS =2 7.

e Transparéncia i informes

e Suport continu i gestio d’'incidéncies

Quadre de comandament web amb métriques de servei en
temps real: disponibilitat, Us de recursos, incidéncies i SLA.
Informe mensual amb estadistiques de rendiment, inventari
d’actius, pegats aplicats i recomanacions d’optimitzacio.

Operacio 24 x 7 x 365 amb centre de suport NOC/SOC i
temps de resposta: critica < 15 min, alta < 1 h, mitjana < 4

h, baixa < 8 h.

Coordinacio6 directa amb el servei de manteniment correctiu
i evolutiu per agilitzar la resolucié d’anomalies relacionades

amb la infraestructura.

e Compliment legal i normatiu

Garantia de conformitat amb RGPD, LOPDGDD i ENS en

tot el cicle de vida de les dades.

Possibilitat d’auditories externes o inspeccions per part de

I’Ajuntament sense cost addicional.

Aquest conjunt de prestacions assegura que I'Ajuntament disposi d’'un
entorn robust, segur i d’alt rendiment per al sistema GENESYS, sense
necessitat d’invertir recursos interns en la gestio quotidiana de la
infraestructura.

4. Aplicacions corporatives

Els productes inclosos en aquest servei son els ja implantats i dels que

es disposa llicenciament a I’Ajuntament:

MODULS
GEMESYS

Presentacid

Integracio

Backoffice

MOTOR

OAC: Oficina d"Atencid Ciutadana
Carpeta del Regidor

Mobilitat: @Firma

GenMNCL: Nucli

GenDOC: Gestor de Documents
GenlS: Servidor d'Informacié

GenBPM: Motor de Processos de Negoci

Gestito Econdmica

Registre General de Documents
Gestié de Secretaria

Gestio | Seguiment d'Expedients

SERVEI O EINA

Registre Entrada/Sortida

Serveis Web d'interoperabilitat
Serveis Web d'interoperabilitat
BPMAdmin: Eina d'administracio del sistema
Serveis Web d'interoperabilitat: MUX, ViaOberta,
eTauler, PSCP, eTRAM, FUE, VALid
Sistema Comptable per a I'Administracié Local:

— Comptabilitat Pressupostaria, Analitica i per

Programes.
— Comptabilitat segons el PGCP.
— Comptabilitat Patrimenial.

Propostes, actes, acords i decrets

WorkFlow Designer

Tasques

Calendari

Registre Actuacions sobre Expedients (RAE)
Médul d'escaneig.
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5. Nivells de servei (SLA)

- Disponibilitat (produccid): = 99,9 % mensual, excloent finestres de
manteniment programades amb 48 h d’avis i forga major.

- Temps de resposta a incidéncies (24x7): critica < 15 min; alta <1
h; mitjana < 4 h; baixa < 8 h.

- Temps de resolucié maxim: critica < 1 dia; mitjana < 3 dies; baixa
< 5 dies.

6. Terminis

El contracte tindra una durada inicial de quatre (4) anys segons consta a
'Annex I.

7. Condicions técniques

- El sistema haura de garantir la confidencialitat, integritat i
disponibilitat de les dades.

- El hosting haura de complir amb la normativa vigent de proteccié
de dades (RGPD i LOPDGDD).

- Caldra garantir la tracabilitat de les intervencions i el registre
d’incidéncies.

8. Condicions de subrogacio i personal

No s’estableix cap obligacié de subrogacié de personal. El contractista
haura de disposar de personal tecnicament qualificat per assumir les
prestacions.

9. Reunions i informes

Es preveu la celebracio de reunions de seguiment trimestrals, aixi com la
presentacio d’'informes de control i evolucié del servei amb indicadors de
qualitat i incidéncies ateses.

10.Coordinacioé i control
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L’empresa adjudicataria haura de seguir les instruccions del
departament d’Innovacié i Administracié Electronica de I'Ajuntament i
adaptar-se a les necessitats i calendaris establerts.

Sant Viceng del Horts, a data de la signatura electronica

El técnic municipal



