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Ajuntament de
Vilassar de Mar

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PARTICULARS DELS SERVEIS
D’ASSISTENCIA TECNICA | MANTENIMENT DELS EQUIPS INFORMATICS DE
L’AJUNTAMENT DE VILASSAR DE MAR

1de 19

@
k3]
[+]
O
o
]
(s}
k]
(1]
X
4
]
Q
©
()
=}
o
el
Q
[+
Qo
=
=
Q
>
Q
©
5
o
Q
(2]
]
o
S
T
N
=
5
o
o
g
o
[a]
Q
(]
°
s
>
2
Q
<
g
I
Q
5
£
()
=l
S
©
1%}
(%]
k]
=
£
Q
]
1]
=3
g

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a

AJUNTAMENT DE VILASSAR DE MAR




DOCUMENT
PLEC_CLAUS

ORGAN EXPEDIENT
SECRETARIA 2025/000037/1403

Codi Segur de Verificacié: b5463a87-6351-4d85-a7fe-d8c244a84445 | SIGNATURES

Origen: Administracio

1.- JAVIER PULIDO ROMERO (SIG) (Auxiliar Técnic d'Informatica), 31/10/2025 10:18

Identificador document original: ES_L01010014_2025_25687984 2.- ORIOL VILA ARRANZ (SIG) (Cap d'area de Serveis Generals), 03/11/2025 08:26

Data d'impressié: 28/11/2025 07:26:09
Pagina 2 de 19

= 0. CONFIAENCIATITAL ..ottt ettt et st e s bt et e e st e saeesae e beenbesaeesaeenbeeneesaeesaean 4
R 1014 e Yo [N ol o SO PSSP P S ORPRRPROPPOPPO 4
— 2. Objectius i @bast del CONTIACTE.....ccuiriiiiirereee ettt sttt e b e e aeesaeenreen 4
2.1, (0] o) =T n (U1 PP UPPPR 4
= 2.2. Y o T 1 APPSR 4
= 3. DescripCio de 1a SItUACIO @CTUAL.....cuviiiieecieece ettt e s e e s e e st e e e e e enre e snaeesans 5
—— 4. Requeriments generals ....
——— 4.1. Adequacid del diMENSIONAMENT .....coc.iiiiiiiiieeee ettt ettt et st e st e s beebeeneeeaes 5
4.2. SUDSHLUCIO tEMPOTral A EQUIPS .veirveiriiiiiie ettt eee ettt st sbe e s be e ssbeesbeessbeeessaesnsaeesaneenes 6
— 4.3, NOU EBQUIPAMENT 1.ttt ettt e ettt e e st te e e s sabee e s sabtaeesaabteessbbaeesaasseeesnasaaessnsaeesnsraeesnnne 6
= 4.4, Gestid de la configuracio i aCtius del SEIVEI ..c..uiivuiiiiiiiiiere e 6
4.5. 1Y ToTo =1 e [l [NV o] 0ol 1o J OSSR URRURSRO 6
4.6. ASPECEES [INGUISTICS ..eeuveeiieiieie ittt ettt et et e e e s a e e s bt e be et e eaeesae e beenbeeneesaeesbeenseeneeeaes 7
4.7. LEEANITAT VIZENT .. ettt ettt ettt et e et e b et e e st e e st e s be e be e st e saeesbeenteentesaeesaeenbeen 7
4.8. Confidencialitat i compliment de la llei de proteccié de dades de caracter personal ..........ccccuvee.ee. 7
T |V [ o [ oY 4= Yo | 2 a [V PO UP PP 8
5.1. (o UL ol [T =] o Y- | OO PSRRI 8
5.1.1.  RESPONSADIE EXEEIMN..ciiiiiiiiieiieiitie st ete et e st e s e e s e e s te e s beesbeesbeessbeessbeesbeessbaesstaeebaesnsaeenseeeseean 8
5.1.2. Tecnic de suport en MicroiNfOrMAtICA ......ceveeiereiirieriere ettt st s saees 8
5.1.3. Tecnic de suport en Sistemes d'iNfOrmMacil ..........cocuerieririiiriiiniereeee e 9
mg 5.1.4.  CONtINUITAt DI SEIVEI...cuiiieiiieiieitieiee ettt sttt e et e s be et e e neesseesaeenbeensesnnesaeen 9
£8
§§ 5.2. Model de planificacio i COOrdinacio ..........cviriiiiiiiiiiiii e 9
gs
%_; 5.3. Model d’atencid i CONSUMA.......ciiiiiititiiiic e 10
T O
Eg 5.3.1. Eina de ticketing
I
%g 5.3.2.  AcCES a1a 8ESHIO dEIS SEIVEIS .....eoviiiiiiiieiiiteeeee ettt st 11
ég 5.4. Horari de prestacio el SEIVEI .......ioui ittt sttt et st sae e 11
£ Q
8; 5.5. 210 TY= T M oV PR 11
EE
58 5.6.  Einesd’inventariigestid remota.........cccoeueveieieieieieieicictee s 12
o._
§§ 6. Serveis de suport i manteniment dels llocs de treball i microinformatica.........ccccoeevviiiiiiiiiniiniinns 12
£
o8 6.1. Serveis de SUPOrt @ USUAI ..cc.eiiiiiiiiiiccc e s 12
53
§ & 6.2. Canvis en les configuracions d’equips i sistemes dels llocs de treball ..........cccveevvieiiieinieenieeniieennns 12
8%
=8 6.3. Manteniment preventiu
=
ggg 6.4. Seguiment i Millora conNtiNUa del SEIVEI......cceevuiiiieieiereeeee et 13
£3
5 &S 6.5. INFOIMES IS SEIVEIS. ...ttt et e e e r b bbbt saeeneeneens 13
$2%
253
JSE
S22
g‘g § 2de 19
= gg
G52
2_8 g_
588
2<E




DOCUMENT ORGAN EXPEDIENT
PLEC_CLAUS SECRETARIA 2025/000037/1403

i ificacio: o - " " SIGNATURES
gﬁgg?%ﬁﬁixgﬁmo' p5463a87-6351-4d85-a7fe-08c244a84445 1.- JAVIER PULIDO ROMERO (SIG) (Auxiliar Técnic d'Informatica), 31/10/2025 10:18

Identificador document original: ES_L01010014_2025_25687984 2.- ORIOL VILA ARRANZ (SIG) (Cap d'area de Serveis Generals), 03/11/2025 08:26
Data d'impressié: 28/11/2025 07:26:09 - -
Pagina 3 de 19

— 7. Serveis de suport i manteniment dels sistemes d’informacio .........cccoecveiceeiiieccee e 14

= 7.1 Gestid dels sistemes d'iNfOrMAaCiO.......oueiieruiiiiiiieee ettt s 14

7.2. Suport i manteniment del dir€Ctori ACtIU.......ccviiiiiiieeccee e e sae e e e e raee e 14

= 7.3. Activitats d’instal-lacid i desSplegameENt.........cooviiiiiiiii e e 14

7.4. (00T o1 T=T o LI ={ U Y - | S 14

—— 7.5. MaNTENIMENT PrEVENTIU ...uviiiiii ittt e e e e s s bbb a e e e e e s e s s saabtaeaeeeeaesessssssaaeeeeeenas 15

—— S T M e [N o [N | 11 7 | PP PPTPPPRPPPRTRPTINt 15

——— T |V, oo [ e [ o T4 o o Yo 1) = F OO OO SO PT PO O U PR PRURUTOURROPIOt 16

= LAY LN =5 G PO PP P PPP R PPPPPPPPP 18

ANNEX 11 ettt e e e ettt et e e e s e e e b et e e e e e e e e s a e bbb et e e eeeesasas bbbt e eeeeeeeaaanbbbaeeeeeeeeaannnrbteaaeeeean 18

— ANNEX I ettt ettt e e e e e sttt e e e e s e e ettt e e e e e e e e s s ab b e et e e eeeesaasssbbbaeeeeesesaaassbaaaaeeeeesaasnsraaeaaaeeens 18
<
© 8
£8
gs
T©
©.x
S
g
5w
=9
25
3%
-9
38
5
ES
©g
g3
20
58
o
58
£
o5
o=
$35
3%
¢
ols)
n:_S§
ws9Q
RS
1.99
<88
SgE
>08

82§ 3de 19
Egs
ZES
S6E
T8
253
=) %’_g
<ZE




DOCUMENT
PLEC_CLAUS

ORGAN EXPEDIENT
SECRETARIA 2025/000037/1403

Codi Segur de Verificaci6: b5463a87-6351-4d85-a7fe-d8c244a84445
Origen: Administracio

Identificador document original: ES_L01010014_2025_25687984
Data d'impressio: 28/11/2025 07:26:09

Pagina 4 de 19

SIGNATURES
1.- JAVIER PULIDO ROMERO (SIG) (Auxiliar Técnic d'Informatica), 31/10/2025 10:18
2.- ORIOL VILA ARRANZ (SIG) (Cap d'area de Serveis Generals), 03/11/2025 08:26

0. Confidencialitat

1. Introduccid

2.1. Objectius

informacio.

2.2. Abast

- Quant aserveis:

- Quant a ubicacions:

La informacié continguda en aquest Plec només pot ser utilitzada per a elaborar les ofertes del present
procediment. Queda expressament prohibida qualsevol altre utilitzacié. La prerrogativa de confidencialitat
s’estendra a I'empresa adjudicataria en I’'execucié de les activitats objecte d’aquest procediment.

El present Plec de Prescripcions Tecniques conté les especificacions i requeriments técnics de I’Ajuntament de
Vilassar de Mar, en endavant I’Ajuntament, per a la contractacid dels serveis d’assisténcia técnica i
manteniment dels equips informatics i sistemes d’informacid.

Els capitols a continuacié inclouen una descripcié dels serveis i sistemes actuals aixi com els requeriments
tecnics generals i els requeriments técnics de la present contractacio.

2. Objectius i abast del contracte

Els objectius principals del procediment son els seglients:

- Garantir la gestid i el correcte funcionament del hardware i software dels sistemes de tractament de la

- Donar resposta a les incidéncies referides pels serveis técnics municipals.

- Disposar d’un servei proactiu que identifiqui qualsevol incidéncia o avaria relacionada amb els serveis
i sistemes objecte d’aquest contracte.

- Proposar i implementar mesures i politiques necessaries per garantir el normal funcionament dels
sistemes i serveis objecte d’aquest contracte.

L’abast del present procediment es defineix en base a:

o Serveis de suport i manteniment dels llocs de treball i microinformatica.

o Serveis de suport i manteniment dels sistemes d’informacio.

Edifici Ajuntament Plaga del Ajuntament, 6

Espai 9 Centre

Av. Montevideo, 47

Can Bisa Montserrat, 8
Biblioteca i Arxiu Santa Eulalia, 66
Nau de la Brigada i la Policia Av. del Progrés, 30
Escola d’adults Manuel de Falla, 1

Escola nautica

Santa Eulalia, 40

Escola Bressoleta Av. Montevideo, 217

Espai Galbany

Sant Roc, 2

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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Museu Monjo Cami Ral, 30
Museu de la Marina Eduard Ferres, 31
Tucutuc Quatre camins 11-15
= Vilassar Radio i Jutjat de Pau Sant Pau, 22
E Pavellé d’esports Ctra. Argentona, 105
Camp de Futbol Xevi Ramon Av. Arqg. Eduard Ferrés, 155
La Bobila Av. Arg. Eduard Ferrés i Puig, 190-206
Can Jorba Santa Eulalia, 140
Hotel Entitats Sant Joan, 36
Teatre Ateneu Sant Josep, 35

En qualsevol cas, caldra tenir en compte que I’Ajuntament és un organisme dinamic i que les ubicacions en que
caldra oferir servei seran aquelles de que en cada moment disposi I’Ajuntament al municipi de Vilassar de Mar
durant la vigéncia del contracte.

3. Descripcio de la situacié actual

L’Ajuntament disposa actualment d’un contracte de prestacié del servei d’assistencia técnica i del servei de
manteniment dels equips informatics proporcionat per I'empresa Punt Informatic i creatiu S.L.

Es disposa d’un perfil de suport tecnic que realitza les tasques de manteniment de microinformatica amb un
contracte de 35 hores setmanals repartits de forma homogeénia en cinc dies a la setmana i de forma presencial.

Quant al parc de microinformatica i servidors, I’Annex | conté la taula amb el total d’equips de microinformatica
disponibles actualment a I’Ajuntament, I’Annex Il conté la taula amb el total de servidors i I’Annex Il conté la
taula amb la totalitat de maquines virtuals que donen servei actualment.

4. Requeriments generals

A continuacié es detallen els requeriments generals del serveis objecte d’aquest plec.

4.1.Adequacié del dimensionament

L’Ajuntament i els centres locals inclosos a la present contractacio aixi com les seves necessitats son dinamics
i poden esdevenir-se diferents escenaris:

- Obertura de nous centres, agrupacioé de centres dispersos en centres nous, obres de remodelacio,
trasllats, etc.

- Desenvolupament de projectes amb necessitats respecte dels serveis contractats al present
procediment.

- Actes no previstos amb necessitats respecte dels serveis contractats al present procediment.
- Situacions d’emergeéncia que poden requerir necessitats addicionals de serveis.

- Canvis legislatius que puguin implicar necessitats i/o modificacions respecte dels serveis contractats al
present procediment.

- Pertant, el dimensionament quant a maquinari i programari inicial pot ser modificat per I’Ajuntament
en funcié de les seves necessitats en el transcurs de la durada del contracte.
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4.2.Substitucidé temporal d’equips

funcionalitats, etc.

4.3.Nou equipament

- etc.

- Configuracioé d’usuaris.
- Configuracié d’impressores.
- Instal-lacié de programari corporatiu.

- Mapeig de les unitats de xarxa.

4.4.Gestid de la configuracié i actius del servei

documentats.

format electronic.

de lI'inventari.

4.5.Model de devolucié

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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L’adjudicatari haura de garantir I'inventariat i la gestid dels elements de configuracié i actius del servei:

En el cas que la reparacié d’un equip impliqui la seva retirada provisional o la inoperativitat durant més de dos
dies naturals des del moment en que I’Ajuntament notifiqui I’avaria, I'adjudicatari haura de substituir I'equip
en qliestio temporalment fins que es solucioni el problema. Els licitadors hauran de garantir que I’'equip de
reposicié disposara de caracteristiques similars i mantindra les configuracions de I’equip substituit per mitja de
traspas de dades, recuperacidé de copies, configuracions de perfils d’usuari, impressores, correu, etc. Aquesta
substitucié durara tant com la reparacié de I'equip de I’Ajuntament.

Un cop solucionat el problema, els licitadors tornaran a instal:lar I’equip en qlestié aixi com configuracions,

En cas d’adquisicié de nou equipament dins de la vigencia del contracte resultant del present procediment,
sera responsabilitat de I'adjudicatari la verificacid de I'equipament i materials rebuts dels proveidors de
maquinari i programari, aixi com el muntatge d’equips i dels seus components. Addicionalment es
responsabilitzara de la configuracié del mateix per tal de deixar-lo plenament operatiu, incloent:

Els embalatgesi altres residus derivats de I’adquisicié de nous equips i dispositius s’hauran de classificar i retirar
ecologicament fent Us de contenidors adients per cada tipus de residus.

- Tots els elements de maquinari, sistemes i programaris estaran inventariats i degudament

- Aquest inventari i documentacio estara permanentment actualitzat i a disposicié de I’Ajuntament en

En aquest sentit, tal i com es detalla a I'apartat 5.6, es requerira la inclusié d’una eina especifica per a la gestié

Les propostes dels licitadors han de garantir la devolucid del servei a un altre proveidor un cop finalitzat el
contracte objecte del present procediment. Per aquest motiu, la prestacié de serveis haura de contemplar
aquesta possibilitat aixi com les mesures per garantir el pla de devolucié futur a un altre proveidor.

Es requereix que durant tota la vigéncia del contracte es garanteixi que, a la seva finalitzacid, es podra dur a
terme una devolucid del servei amb el menor impacte per a I’Ajuntament.

En aquest sentit, per garantir el baix risc i el menor temps de transicio en la devolucié del servei, es requereix
que es compleixin els segiients requeriments:
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dels sistemes.

4.6.Aspectes linguistics

4.7.Legalitat vigent

aquest ambit.

Els programaris o software adregats a |'usuari final disposaran d’interficie d'usuari en catala i castella.

Es requereix que els licitadors especifiquin les politiques que aplicaran per a garantir el compliment de:

- La prevencid de riscs laborals.

4.8. Confidencialitat i compliment de la llei de proteccid de dades de caracter personal

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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- Durant tota la vigéncia del contracte, I'adjudicatari haura d’utilitzar tecnologies i sistemes que no
impliquin limitacions que puguin dificultar o impedir a un nou proveidor el manteniment i la gestié

- A la finalitzacié del contracte, I'adjudicatari estara obligat a proporcionar a I’Ajuntament tota la
informacio relativa al contracte, ja sigui tecnica o administrativa, aixi com tots els suports electronics
gue puguin estar en possessio de I'adjudicatari per tal de garantir el traspas al nou proveidor en un
termini maxim de 4 setmanes.

- Esrealitzara una sessié de traspas de la informacioé on es detalli I’estat dels diferents equips i serveis,
les incidéncies i problemes en curs i s’entregara tota la documentacid recopilada durant la durada del
contracte per part del proveidor en format electronic tractable.

Totes les propostes s’ajustaran a la legalitat vigent en materia de telecomunicacions, seguretat de la informacid
i proteccié de dades, aixi com la resta de normatives, instruccions i recomanacions vigents d’aplicacié en
cadascun dels ambits de I'abast del present contracte.

L’Ajuntament no assumira cap responsabilitat derivada de I'incompliment dels marcs legals vigents durant la
durada del contracte per part dels adjudicataris, que hauran d’assumir qualsevol cost o responsabilitat en

- Els requeriments legals i de normatives d’aplicacié en I"ambit de la seguretat informatica i de la
informacio vigents, recollides a I'apartat 4.8, o que entrin en vigor durant la durada del contracte.

Les dades que per a la realitzacié de proves o que durant el periode de desenvolupament del contracte, puguin
arribar a I'abast de I'adjudicatari, seran considerades, de caracter confidencial, i s’aplicara la llei establerta per
I’Gs d’aquest tipus d’informacid. Queda terminantment prohibit I’Us de les dades o d’altres elaborades a partir
d’aquestes sense autoritzacio expressa i escrita de I’Ajuntament.

L’adjudicatarii els seus treballadors hauran de mantenir en absoluta confidencialitat i guardar en estricte secret
tota la informacioé de dades de caracter personal a que puguin tenir accés durant el compliment del contracte.

En el cas que el personal de I'empresa adjudicataria del servei incompleixi els seus deures quant a
confidencialitat de la informacid i en faci un Us o comuniqui a un tercer a I'efecte de la llei 25 de maig de 2018
d’acord amb el nou reglament europeu de (UE) 2016/679 de Proteccié de Dades de Caracter Personal,
I'Empresa sera considerada responsable del fitxer o tractament, responent aixi, de les infraccions previstes i
tipificades en les citades normes, sense perjudici de les responsabilitats contractuals en les que hagués pogut
incdrrer, de conformitat amb la llei 9/2017, de 8 de novembre de Contractes de Sector Public.
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5. Model organitzatiu

5.1.Equip de treball

projectes similars anteriors.

corresponents.

proposades.

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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Es requereix un equip de treball transversal, format per diferents perfils o rols segons les tasques a dur a terme.
Inicialment s’identifica la necessitat de disposar dels seglients perfils:

- Un cap de projecte o responsable extern.
- Un técnic de suport especialitzat en donar suport en relacié als equips i sistemes de microinformatica.
- Un tecnic de suport especialitzat en la gestid i administracid dels sistemes d’informacio.

A continuacié es defineixen amb més detall les caracteristiques els diferents perfils requerits. Els licitadors
hauran de detallar a les seves ofertes I'equip de projecte proposat, aportant titulacions i experiéncia en

Cal tenir en compte que els perfils detallats a continuacié no impliquen I’assignacié de 3 recursos diferenciats
al contracte i que simplement es diferencien els rols en base a les tasques a dur a terme i les arees d’expertesa

En tots els casos es valorara I'experiéncia demostrable del personal adscrit al contracte aixi com les
certificacions de que disposin que resultin d’aplicacié per a les tasques detallades.

5.1.1. Responsable extern

Es requereix un perfil amb experiéncia en I'ambit de gestié de projectes amb un minim de 5 anys d’experiéncia
en entorns similars. Les tasques que dura a terme durant el transcurs del projecte seran:

- Punt Unic de contacte amb I’Ajuntament. Interlocucié amb els responsables municipals.

- Coneixements transversals tant en I'ambit de la microinformatica com en el dels sistemes d’informacié.
- Supervisio de técnics.

- Realitzacié del seguiment técnic de les tasques realitzades.

- Investigacio de problemes i prioritzacié d’incidéncies.

- Planificacid de les tasques a realitzar.

5.1.2. Técnic de suport en microinformatica

Es requereix un perfil amb formacié especifica en I'ambit de la microinformatica amb un minim de 2 anys
d’experiéncia en entorns similars. Les tasques que dura a terme durant el transcurs del projecte seran:

- Conjunt de tasques periodiques de manteniment dels serveis de suport i manteniment dels llocs de
treball i microinformatica.

- Conjunt de tasques relacionades amb els canvis de configuracions als llocs de treball.

- Reparacio o substitucié d’equips i sistemes relacionats amb els llocs de treball i la microinformatica
gue no es trobin operatius.

- Realitzacié d’'informes sobre la situacié actual quant a incidéncies, problemes identificats, i solucions

- Coneixements en els ambits seglients:
o Magquinari tipic de lloc de treball x86 i x64.

o Sistemes operatius Microsoft Windows.
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coneixement.

o Suites ofimatiques Microsoft Office i Open Office.

o Certificats i signatura electronica

5.1.3. Técnic de suport en Sistemes d’informacio

Es requereix un perfil amb formacid especifica en I'ambit dels sistemes d’informacié, sistemes operatius i
I'entorn de virtualitzacio VMware amb un minim de 4 anys d’experiéncia en entorns similars. Les tasques que
dura a terme durant el transcurs del projecte seran:

- Conjunt de tasques definides a I'apartat 6.4, com ara l'actualitzacié de l'inventari de servidors i
magquines virtuals, adrecament IP, operacid i manteniment del directori actiu, activitats d’instal-lacié i
desplegament, realitzacio de copies o tasques de manteniment correctiu.

Es requereix que el perfil técnic disposi de coneixements en els ambits seglients:
- Plataforma de virtualitzacié VMware.
- Plataforma de copies de seguretat Veeam Backup.
- Sistemes operatius Microsoft Windows Server.
Addicionalment, es valorara el nivell de certificacié del personal proposat en els ambits tecnologics seglients:
- Certificacions del programa Master Service Competencies de VMWare:
o VMware Certified Design Expert (VCDX)
o VMware Certified Advanced Professional (VCAP)
o VMware Certified Professional (VCP)
o VMware Certified Associate (VCA)
- Certificacions de Microsoft (Serveis de Servidor i Entorns Hibrids):
o Microsoft Certified: Azure Administrator Associate (AZ-104) o MCSA: Windows Server
o MTA: Security fundamentals

o MTA: Windows operating system fundamentals

5.1.4. Continuitat del servei

Els licitadors hauran de preveure que, en el cas de fer-se necessari un relleu a I'equip de treball proposat
inicialment, aquests hauran d’avisar a I'’Ajuntament amb una antelacié minima de 15 dies naturals. Aquests 15
dies s’"empraran per a la formacié i traspas de coneixement entre el membre de I’equip sortint i I’entrant.

Per altra banda, en cas que I’Ajuntament identifiqui mancances greus en les aptituds professionals d’un dels
membres de I'equip de treball, en podra demanar la substitucid. En aquest cas el procediment es realitzara de
forma analoga al detallat anteriorment incloent un termini de 15 dies naturals de formacid i traspas de

El dimensionament de recursos humans previst pel licitador ha de preveure les possibles baixes per malaltia,
periodes de vacances i similars de forma que el servei rebut no se’n vegi afectat.

5.2.Model de planificacid i coordinacié

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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L’adjudicatari haura de coordinar la resolucié d’incidencies i I'aplicacié de canvis de configuracié tant amb
I'equip tecnic de I’Ajuntament com amb la resta de possibles proveidors involucrats. També s’encarregara de
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tercers, entre d’altres.

5.3.Model d’atencid i consulta

proveidor.

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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Aquest model d’atencid i consulta, sera extensiu per tots els serveis associats al present Plec.

coordinar desplegaments i configuracions de nous equips i serveis aixi com qualsevol activitat que es dugui a
terme i pugui afectar als serveis TIC, com és el cas de les actuacions sobre equips en garantia o mantinguts per

El model d’atencio entre I'adjudicatari i I’Ajuntament ha de garantir un punt Unic de contacte i una plataforma
de gestio per a la tramitacid de peticions i el seguiment de les diferents interaccions entre I’Ajuntament i

Aquesta gestié es podra realitzar via telefon, correu electronic i web, permetent I'accés des de dispositius
mobils. Totes les sol-licituds realitzades han de quedar reflectides en la plataforma de gestio, de tal manera
que I’Ajuntament en pugui consultar el seu estat en qualsevol moment.

La gestid de peticions i canvis es realitzara Unicament per part dels interlocutors autoritzats per I’Ajuntament.

L’interlocutor designat per I'adjudicatari sera I'encarregat d’acumular i transferir el coneixement adquirit
durant la durada del contracte aixi com coneixer I'estat de les peticions i incidéncies en tot moment.
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5.3.1. Eina de ticketing

5.3.2. Accés a la gestio dels serveis

5.4.Horari de prestacié del servei

aspectes:

a ’Ajuntament.

5.5.Bossa d’hores

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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o Bossa d’hores en horari laboral.
o Bossa d’hores 24x7.

Aquestes bosses d’hores estan detallades a I'apartat segilient 5.5.

Addicionalment al punt Unic de contacte, I'adjudicatari disposara d’una plataforma de ticketing, accessible via
web, que permetra la gestid de les incidéncies i peticions que puguin sorgir per part de I’Ajuntament durant
tota la vigéncia del contracte.

Aquesta eina permetra administrar i mantenir el llistat d’incidéncies i peticions conforme sén requerides per
part de I’Ajuntament. A banda, permetra fer el seguiment i validacio de les tasques realitzades en base a les
bosses d’hores contemplades al present contracte detallades més endavant.

L’Ajuntament disposara de, com a minim, un usuari a la plataforma amb els permisos necessaris per a poder
gestionar les incidencies, reassignar-les, traslladar-les a d’altres proveidors, etc.

L’adjudicatari haura de garantir que Unicament les persones amb els permisos adequats poden accedir a les
interficies de gestié dels serveis facilitades pels licitadors, especialment a la informacid de caracter restringit,
seguint el Reglament General de Proteccié de Dades (RGPD) i I'Esquema Nacional de Seguretat (ENS).

Quant als horaris i el temps de resposta a peticions i incidéncies, s’hauran de tenir en compte els seglients

- El servei requerit inicialment compren 35 hores setmanals presencials a I’Ajuntament d’assisténcia
tecnica que es prestaran 5 dies a la setmana de dilluns a divendres en jornades de 7 hores cadascuna
de 8.00 a 15.00. Els dies de prestacid del servei seran establerts per I’Ajuntament a I'inici del contracte
i podran modificar-se de mutu acord durant la vigéncia del mateix. Es preveu que aquestes hores
s’emprin per a oferir suport a nivell de microinformatica.

- El servei requerit compren també dues bosses d’hores d’assistencia tecnica per tal de donar suport
fora de I’horari presencial requerit inicialment:

- Els costos dels desplagcaments seran assumits per I'adjudicatari i no suposaran un cost addicional per

Com s’ha explicat als serveis de suport contemplats en I'apartat anterior, es sol-licita que els licitadors
contemplin dues bosses d’hores associades a tasques de suport i actuacions extraordinaries principalment a
dur a terme sobre les plataformes de sistemes d’informacié de I’Ajuntament. Aquestes estaran dividides en la
bossa d’hores d’horari laboral i la bossa d’hores 24x7.

- Labossad’hores en horari laboral contempla 50 hores anuals d’assisténcia técnica que es prestaran en
horari de 8.00 a 18.00 de dilluns a divendres.

- La bossa d’hores 24x7 contempla 10 hores anuals d’assisténcia técnica que es prestaran amb
disponibilitat 24x7 fora de I'horari de la bossa d’hores d’horari laboral. Aquesta bossa d’hores sera per
assistencia tecnica als dos centres critics del municipi: I'edifici d’Espai 9 Centre i la Policia Local.
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per perfil.

En el cas que es requereixi una ampliacié d’una de les bosses d’hores en base als costos d’ampliacié sol-licitats,
aquestes hores s’acumularan fins a la finalitzacio del contracte.

La fraccid de temps més petita computable sera de 30 minuts. El temps sobrant o excedit s’acumulara en cas
de renovacioé o es compensara si finalitza el contracte.

Si bé no es requereix que els serveis associats a cada bossa d’hores es realitzin de forma presencial, caldra
contemplar que, en aquells casos en que sigui necessari o sota peticio expressa per part de I’Ajuntament, els
tecnics s’hauran de desplacar fisicament a les instal-lacions de I’Ajuntament.

Amb independéncia dels perfils técnics que I’adjudicatari assigni per a la realitzacio de les diferents tasques
imputables a cada bossa d’hores, el comput d’hores es realitzara en base a la dedicacio real, sense distincio

Els licitadors hauran de presentar, amb periodicitat trimestral, un informe detallant les hores de la bossa
emprades en cadascuna de les peticions rebudes que haura de ser aprovat pel responsable de I’Ajuntament.

5.6.Eines d’inventari i gestidé remota

- Seguiment de canvis.

Es requereix que els licitadors ofereixin una eina orientada a I'automatitzacié de les tasques d’inventari. Les
caracteristiques minimes que haura de complir I’eina, sén:

- Escaneig d’inventari de software de xarxa: instal-lacions, versions, llicencies, serveis...
- Eina de monitorat de xarxa.
- Escaneig remot de hardware: CPU, memoria...

- Planificacio d’actualitzacions de hardware.

- Compatibilitat amb Windows, Linux i Mac.
- Assistent de creacié d’informes.

Opcionalment els licitadors podran oferir una eina d’accés i gestié remota als diferents equips i dispositius de
I’Ajuntament per tal de millorar i optimitzar el servei ofert i evitar desplagaments innecessaris.

Les caracteristiques minimes que haura de complir I’'eina, en cas de proposar-la, sén:
- Control remot de dispositiu.
- Suport multiplataforma i amb diferents sistemes operatius.
- Transferéncia d’arxius incorporada.

- Personalitzacio de la interficie d’usuari.

6. Serveis de suport i manteniment dels llocs de treball i microinformatica

6.1.Serveis de suport a l'usuari

se.

L’adjudicatari oferira suport als usuaris de I’Ajuntament davant d’incidencies i problemes que puguin produir-

6.2.Canvis en les configuracions d’equips i sistemes dels llocs de treball

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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L’adjudicatari sera el responsable de configurar i adaptar els llocs de treball per a nous usuaris o perfils tal i
com requereixin els técnics o responsables de I’Ajuntament.
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6.3.Manteniment preventiu

dels sistemes i serveis.

6.4.Seguiment i millora continua del servei

millores abordades.

6.5.Informes dels serveis

millora que optimitzi

per I'aturada.

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
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- Mesura dels parametres de qualitat del servei.

- Informes d’incidencies i problemes resolts i pendents de resoldre.

els recursos i redueixi la despesa.

- Informe de compliment dels SLA i calcul dels imports de penalitzacié corresponents si aplica.

o Mensualment |’adjudicatari presentara per a cadascun dels SLA el valor real obtingut.

L’adjudicatari haura de proposar un pla de manteniment preventiu basat en el conjunt d’actuacions necessaries
encaminades a evitar futures incidéncies tant en I’'ambit del software com en materia de hardware.

Es realitzaran un conjunt de tasques periodiques de manteniment als diferents llocs de treball de I’Ajuntament
per tal d’identificar possibles errors o mancances quant a la configuracié dels equips pel correcte funcionament

Els SLA indicats en la proposta adjudicada sén d’obligat compliment. En cas d’incompliment s’aplicaran de
manera automatica les penalitzacions establertes en el present procediment.

L’apartat 8 defineix el Pla de Qualitat minim a garantir per part de I'adjudicatari en el present procediment.

L’adjudicatari haura de contemplar com a minim els segiients mecanismes de millora continua del servei:

- Elaboracié de I'informe de compliment dels SLA i avaluacié dels serveis oferts i els resultats de les

- ldentificacié de mesures correctores, establiment de prioritats i disseny i transicié de les mesures
correctores abans del seu pas a operacio.

- Periodicament i a peticié de I’Ajuntament, es realitzaran reunions de seguiment i avaluacid del servei
aixi com d’identificacio de propostes de millora.

L’adjudicatari lliurara, mensualment i addicionalment sota demanda de I’Ajuntament, els seglients informes,
orientats a la millora continua dels serveis:

- Propostes de millores orientades a reduir ineficiencies, millores en el nivell de servei i qualsevol altra

o Mensualment |'adjudicatari calculara les penalitzacions en base a les férmules definides.

Addicionalment als informes mensuals esmentats anteriorment, sempre que I'adjudicatari efectui una aturada
programada del servei, aquest lliurara de forma obligatoria i a posteriori, un informe a I’Ajuntament que
inclogui, com a minim, la seglient informacio:

- Abast de I'aturada: S’especificara de forma exhaustiva quins dels serveis i sistemes s’han vist afectats

- Duracio de I'aturada: S’especificara clarament tant I’'hora d’inici com I’hora de finalitzacié de I’actuacio.

- Llistat i descripcid exhaustiva de totes les actuacions que |’adjudicatari realitzi durant I'aturada.

Finalment, I'adjudicatari haura de mantenir actualitzada la documentacio de tota la infraestructura, sistemes,
serveis, maquinari, programari, aplicacions i processos compresos dins de I'abast del servei. Aquesta
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7. Serveis de suport i manteniment dels sistemes d’informacié

A continuacié es descriuen els serveis associats als sistemes d’informacié de I’Ajuntament.

7.1.Gestio dels sistemes d’informacid

7.2.Suport i manteniment del directori actiu

- Control de I'inventari d’usuaris.
- Configuracioé de nous perfils i politiques de grup i d’usuari.
- Altes, baixes i modificacions de nous equips i usuaris al directori.

- Gestid dels rangs de DHCP.

7.3.Activitats d’instal-lacié i desplegament

control remot, etc.

instal-lacions.

7.4.Copies de seguretat

Aquest document és una copia auténtica del document electronic original. Comprovi l'autenticitat del document a
https://bpm.vilassardemar.cat/OAC/ValidarDoc.jsp - Utilitzi el ‘Codi Segur de Verificacié' que apareix a la capcalera.
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documentacid restara a disposicid de I’Ajuntament permanentment. Els licitadors proposaran les eines i
mitjans que considerin oportuns per a la comparticié d’aquesta documentacié amb I’Ajuntament.

L’adjudicatari sera el responsable de la gestid dels sistemes d’informacié de I’Ajuntament, ja siguin sistemes
que es trobin virtualitzats o en equipament dedicat.

El servei incloura el suport necessari per a la correcta operativa dels sistemes, incloent el maquinari i
programari de base, aixi com la gestié dels mateixos.

L'Annex I, I'Annex Il i 'Annex lll recullen els inventaris d’equips, ja siguin fisics o virtuals, existents a
I’Ajuntament actualment aixi com I’Us a que es troben destinats.

L’adjudicatari s’encarregara durant tota la vigéncia del contracte de realitzar les tasques de manteniment,
inventariat i configuracions adients relacionades amb el directori actiu. A mode d’exemple, a continuacié es
mostren algunes de les tasques que els licitadors hauran de dur a terme durant la vigéncia del contracte:

L’adjudicatari s’encarregara de les tasques relacionades amb la instal-lacié i manteniment de nous servidors
virtuals, aixi com de la configuracio de clients o agents d’eines de gestid dels servidors com ara monitoritzacio,

En cas que un servei contractat a un tercer requereixi de la provisié d’'una maquina virtual, I'adjudicatari haura
de crear-la assignant els recursos necessaris i cedint la gestio de la mateixa al tercer. La gestid de la plataforma
fisica de servidors de I’Ajuntament sera responsabilitat de I'usuari, que haura de vetllar per a garantir-ne la
seguretat logica en tot moment.

Queda fora de I'abast del present procediment el subministrament de Ilicencies de programari per a noves

Actualment I’Ajuntament disposa d’un sistema de seguretat basat en I'’eina Veeam Backup. L’adjudicatari es
responsabilitzara de la gestié d’aquesta eina, de la correcta realitzacid de les copies i de la prova periodica de
restauracié de dades per a garantir-ne la integritat.
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7.5.Manteniment preventiu

L’adjudicatari realitzara les actuacions de manteniment preventiu necessaries per tal de garantir I'operativa i
la disponibilitat dels sistemes d’informacié de I’Ajuntament. Addicionalment gestionara la capacitat dels
sistemes d’informacid, revisant periodicament I'evolucié del consum de recursos i identificant necessitats
futures i punts febles per a poder dur a terme les accions que siguin necessaries al respecte.

En cas de ser necessaria una aturada del servei per portar a terme actualitzacions, es planificara la seva
execucio per tal de minimitzar I'impacte en 'operativa habitual.

Els licitadors hauran de presentar a les seves propostes un pla de manteniment preventiu especificant les
tasques contemplades aixi com la periodicitat de les mateixes.

8. Plade qualitat

Els licitadors inclouran al pla de qualitat la metodologia que sera d’aplicacid per a garantir els compromisos de
qualitat. Es diferenciara entre el pla de qualitat dels sistemes d’informacio, el dels sistemes de microinformatica
i I'associat al procediment de relleu d’'un membre de I'equip de treball.

A continuacié es defineixen les tipologies d’incidencia quant a sistemes d’informacié en base a I'afectacid
global que comportin per als usuaris de I’Ajuntament:

- Incidéncia molt greu

o Incidéencies que afectin a més del 30% dels usuaris d’un centre critic. Es consideren centres
critics aquells amb operativa 24x7, la seu d’Escola Nautica i I'edifici principal de I’Ajuntament.

- Incidéncia greu

o Incidéncies que afectin a fins el 30% dels usuaris d’un centre critic. Es consideren centres critics
aquells amb operativa 24x7, la seu d’Escola Nautica i I'edifici principal de I’Ajuntament.

o Avaries que afectin a més del 30% dels usuaris d’un centre no critic.
- Incidéncialleu

o Qualsevol incidéncia no inclosa en els casos anteriors.

D’acord amb la definicié d’incidéencies anterior, s’estableixen els Acords de Nivell de Servei d’aplicacio, que
tenen per objectiu garantir una rapida resposta per part de I'adjudicatari:

Molt Greu Inferior o igual a 4h 5% de la quota mensual per cada hora de desviacid.
Greu Inferior o igual a 12h 2% de la quota mensual per cada hora de desviacid.
Lleu Inferior o igual a 48h 0,5% de la quota mensual per cada hora de desviacio.

Finalment, s’identifiquen els centres que es consideraran critics al tenir operativa 24x7: -
Policia Local

A continuacio es defineixen les tipologies d’incidéncia quant a microinformatica en base a I’afectacio individual
que comportin per als sistemes de microinformatica de I’Ajuntament.

- Incidéncia greu
o] Incidencies que no permetin I'operativa dels sistemes.

- Incidencia lleu
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0 Qualsevol incidencia que, tot i no impedir I'operativa dels sistemes contemplats, suposa un
mode degradat.

- Reposicié de material substituit

O Reposicid de la maquina substituida.

D’acord amb la definicié d’incidencies anterior, s’estableixen els Acords de Nivell de Servei d’aplicacio, que
tenen per objectiu garantir una rapida resposta per part de I'adjudicatari:

5% de la quota mensual per cada dia de
Greu Inferior o igual a 1 dia habil. 5 . ”qu uatp :

desviacid.

2% del t | dadiad
Lleu Inferior o igual a 2 dies habils. ° .e ai\’quo amensualper cada dia de

desviacio.

0,5% de la quota mensual per cada dia
Reposicié de material substituit Inferior o igual a 4 dies habils. ? . q P

de desviacio.

A tots els efectes, caldra tenir en compte que la substitucié de I’'equip es considerara com a “resolucié”
d’incidencia, en aquest cas caldra complir el periode de “Reposicié del material substituit”.

Finalment, a continuacié s’estableix I’Acord de Nivell de Servei associat als terminis requerits quant al
procediment de relleu d’'un membre de I'equip de treball:

EEEEEEEERRRR——S————

Termini requerit per al procediment de
relleu d’'un membre de I'equip de Igual o superior a 15 dies naturals
treball.

2% de la quota mensual per cada dia de
desviacié.

9. Model de proposta
Els licitadors entregaran les seves propostes técniques incloent, com a minim, la seglient informacié:
Informacié tecnica a incloure al sobre de criteris de Judici de valor:
1. Requeriments generals:
- Detall sobre el pla d’adequacié del dimensionat
- Detall sobre el pla de subministrament de recanvis
- Detall sobre la substitucié temporal d’equips
- Detall sobre els processos a seguir amb el nou equipament
- Proposta del model de gestié de la configuracié i actius del servei.
- Proposta del model de devolucio
2. Model organitzatiu:
- Equip de treball per part del licitador, integrants, perfils, responsabilitats, etc.
- Curriculum dels integrants de I’equip de treball.
- Detall del model de planificacié i coordinacio

- Model d’atencid proposat, vies de contacte i facilitats.
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3. Serveis de suport i manteniment dels llocs de treball i microinformatica
- Detall dels serveis proposats per a donar suport als llocs de treball i microinformatica

o Detall sobre el pla de canvis en les configuracions d’equips i sistemes dels llocs de
treball

o Proposta de manteniment preventiu: freqlieéncia, equips, tasques, etc.
o Pla de seguiment i millora continua del servei
4. Serveis de suport i manteniment dels sistemes d’informacié
- Detall dels serveis proposats per a donar suport als sistemes d’informacio.
o Plantejament per als canvis d’adregament
o Proposta del pla d’integracié del directori actiu
o Detall de les tasques de gestidé i manteniment del directori actiu

o Detall de les activitats a dur a terme relacionades amb instal-lacions, desplegaments,
etc.

o Politiques i pla de realitzacié de copies de seguretat proposats
o Proposta de manteniment preventiu: freqliencia, equips, tasques, etc.
o Pla de qualitat

Informacid técnica a incloure al sobre de criteris Automatics:

1. Model organitzatiu
- Augment de la bossa d’hores
- Eina de gestié remota

- Certificacions del técnic de suport en sistemes d’informacié

INFORMACIO IMPORTANT: Els licitadors hauran de tenir en compte que, la informacié continguda al sobre de
criteris de judici de valor no pot permetre pressuposar o anticipar la continguda al sobre de criteris automatics.
En cas contrari, aquest fet comporta I’exclusié directa de la proposta en questio.
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ANNEX |

— Lenovo 20SM Windows 11 PRO 5
% HP 250 G7 Windows 11 PRO 4
% HP ProDesk 400 G4 MT Windows 11 PRO 3
% HP ProDesk 400 G6 SFF Windows 11 PRO 5
% DELL Inspiron 5406 2n1 Windows 11 PRO 1
% DELL Latitude 3510 Windows 10 PRO 24
% DELL Latitude 3510 Windows 11 PRO 26
% DELL Latitude 3520 Windows 11 PRO 22
- DELL Latitude 3540 Windows 11 PRO 17
DELL Latitude 3550 Windows 11 PRO 5
DELL OptiPlex 3050 Windows 10 PRO 10
DELL OptiPlex 3050 Windows 11 PRO 57
DELL OptiPlex 3080 Windows 11 PRO 19
DELL Precision 3630 Tower Windows 11 PRO 2
DELL Vostro 15 5510 Windows 11 PRO 1
DELL Vostro 15-3568 Windows 11 PRO 7
DELL Vostro 15-3568 Windows 10 PRO 3
DELL Vostro 5568 Windows 11 PRO 7
ANNEX 11

DELL PowerEdge R440 VMware ESXi 8 2
DELL MD3820i 1
ANNEX Il




DOCUMENT
PLEC_CLAUS

ORGAN
SECRETARIA

EXPEDIENT
2025/000037/1403

Codi Segur de Verificaci6: b5463a87-6351-4d85-a7fe-d8c244a84445

Origen: Administracio

Identificador document original: ES_L01010014_2025_25687984

Data d'impressio: 28/11/2025 07:26:09
Pagina 19 de 19

SIGNATURES

1.- JAVIER PULIDO ROMERO (SIG) (Auxiliar Técnic d'Informatica), 31/10/2025 10:18
2.- ORIOL VILA ARRANZ (SIG) (Cap d'area de Serveis Generals), 03/11/2025 08:26

Microsoft Windows ESXi 6.7 and later (VM
Server 2016 (64-bit) version 14)
85 GB 87 GB 6 GB
Microsoft Windows| ESXi 6.7 and later (VM
Server 2003 Standard version 14)
14968 | 149Gg | (32°bit) 4GB
Microsoft Windows| ESXi 6.7 and later (VM
Server 2003 Standard version 14)
13668 136G | (32°bit) 4GB
ESXi 6.7 and later (VM
Microsoft ~Windows | Version14)
80 GB 85 GB Server 2016 (64-bit) 6 GB
ESXi 6.7 and later (VM
Microsoft ~ Windows version 14)
200 GB 216 GB | Server 2019 (64-bit) 16 GB
ESXi 6.7 and later (VM
Microsoft ~Windows | Version14)
80 GB 58 GB Server 2019 (64-bit) 8 GB
ESXi 6.7 and later (VM
Microsoft ~ Windows version 14)
60 GB 56 GB Server 2019 (64-bit) 8 GB
84 GB Debla.n GNU/Linux 12 ESXi 8.0 and later (VM
80 GB (64-bit) version 21) 4GB
60 GB 66 GB Microsoft  Windows ESXi 6.7 and later (VM | 6 GB
g Server 2019 (64-bit) version 14)
=3
sg ESXi 6.7 and later (VM
%‘7: Microsoft ~Windows | Version14)
§§ 1.6 TB 1.28 TB | Server 2019 (64-bit) 8GB
=9
£ ESXi 6.7 and later (VM
8 Microsoft ~ Windows | Version 14)
5 @©
§§ 60 GB 53 GB Server 2019 (64-bit) 6 GB
£ Q
S3 ESXi 5.5 and later (VM
g3 VMware Photon O (64- | Version 10)
53
o3 278 326 GB | bit) 18 GB
50
o CentOS 7 (64-bit) ESXi 6.7 and later (VM
o8 version 14)
$5
£g 100GB | 162 GB 4GB
89
g8
x 8§
SES
w ‘52
253
JSE
Sad
A= 3
c2s
Zte
z3%

19de 19




