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PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO DEL
SUBMINISTRAMENT DE MANTENIMENT | SUPORT D’APLICACIONS DE PRODUCTES
INFORMATICS AYTOS/BERGER LEVRAULT, PER PROCEDIMENT NEGOCIAT SENSE
PUBLICITAT
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OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte és adquirir les lliceéncies de millores i actualitzacio per al programari de la
comptabilitat CGAP en el Pla Provincial per a tots els Ajuntaments dins de 'ambit d’actuacié de
la Diputaci6 de Lleida i Simplifica, a 'empresa ABS Informatica, SLU i el programari Sicalwin,
Firmadoc mobile, Firmadoc, Accede Subvenciones, Portal, AytosFactura, Serveis centrals i
OOAA, Connector MuxV3 i I'aplicacié Accede PMH, a 'empresa Aytos Soluciones Informaticas,

Aquest subministrament porta implicit el suport i manteniment que inclou la posada en marxa de
les seves solucions, facilita I'is correcte dels sistemes d’'informacio per garantir una implantacio
efectiva, obtenir el maxim rendiment de les aplicacions i la resolucié de consultes o dubtes dels
usuaris, a través de les seglients prestacions:

Suport i atenci6 telefonica especialitzada.
Plataforma web amb area de clients.
Actualitzacioé del software contractat.

Tenint en compte I'abast de la prestacié objecte del present contracte, es tracta d'un contracte
de subministraments, essent d’aplicacio les normes previstes pel contracte de subministrament,
previst en l'article 16 de la LCSP.

El CPV (Vocabulari Comu de Contractes) que correspon en aquest contracte és el seglent:

72267100-0 Manteniment de software de tecnologia de la informacié.

48900000-7 Paquets de programes i sistemes informatics diversos.

Aquest contracte incloura, per tant, 'adquisicié de les lliceéncies de millores i actualitzacio per al
programari descrit anteriorment tenint en compte els lots seguents:

Numero | Descripcio del LOT
1 Comptabilitat CGAP a municipis
2 SicaIV\_/in, Firmadoc Mobile, Firmadoc, Accede Subvenciones, Portal, Aytos Factura,
Serveis centrals, OOAA
3 Connectors MuxV3
4 Simplifica
5 Accede PMH
2. DESCRIPCIO DELS TREBALLS A REALITZAR COMUNS A TOTS ELS LOTS

Manteniment correctiu i evolutiu

L’evolutiu i manteniment correctiu d’aquest contracte ha d’incloure:

Disponibilitat sense cost de les noves versions.

Disponibilitat de versions adaptades als canvis normatius amb temps suficient per la seva
verificacio.

Resolucié de les incidéncies que es detectin segons els ANS descrits posteriorment en
aquests plecs.

Actualitzaci6 de la documentaci6 del sistema.

Suport funcional i técnic a la Diputacié de Lleida.
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- Us d’una eina de gestié d’incidéncies integrada si s’escau amb el sistema utilitzat per la
Diputacié de Lleida.

- Procediment pautat per la gestié de les peticions de millora de funcionalitats.

- Adaptacié de canvis legals (manteniment adaptatiu)

Elaboracié de noves versions de les aplicacions d’ABSIS, com a conseqliéncia de la modificacié
dels programes i els seus moduls per a adaptar-los a les exigencies de modificacions legislatives
durant la vigéncia del present contracte.

- Millores a les aplicacions (manteniment evolutiu)

L’empresa treballara per millorar les seves solucions dia a dia, per aportar una imatge més
moderna, funcionalitats més eficients i millorant la seva usabilitat. La Diputacié rebra aquestes
millores incloses dins les actualitzacions, que podra descarregar des de I'Area de Clients.

- Resolucié d’errades (manteniment correctiu)

L’empresa corregira les incidencies o errors en el producte, que impedeixin o afectin a I's normal
de les aplicacions. La prioritat sera establerta en funcié de la importancia o gravetat de la
incidencia.

- Servei d'informacio periddica per correu electronic (email)

Mitjangant correu electronic s’informara als usuaris certificats i/o interlocutors del client dels
seguents ambits:

¢ Novetats i comunicacions “d’ultima hora”.

e Publicacio i contingut de noves versions.

e Canvis legals que estan previstos incorporar i les solucions que s’adoptaran.
e Dates previstes d’entrega.
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- Servei de notificacié d’incidéncies

Atenci6 a les incidéncies o errades respecte al producte estandard per les vies de comunicacio
web, teléfon o correu electronic.

Una vegada rebuda la incidéncia sera confirmada la seva recepcié. Qualsevol altre tipologia de
consultes tindra el tractament especific contemplat en el contracte de suport. El nostre servei
telefonic esta disponible tots els dies laborables, excepte festius nacionals i causes de forga
major, en el seguent horari: de dilluns a dijous de 8.00 a 15.00 i de 16.00 a 19.30 hores, i
divendres de 8.00 a 15.00 hores.

- Servei de Suport telefonic a 'area de Noves Tecnologies

Aquest servei ha de permetre realitzar les consultes rebudes dels Ajuntaments i rebre el suport
corresponent per la seva resolucio, amb un temps de resposta maxim de 8 hores laborals, que
haura de ser traslladada per I'area de Noves Tecnologies a I'’Ajuntament que hagi fet la consulta.

A través del Servei de Suport d’ABS Informatica podra realitzar consultes sobre I'is dels
productes contractats, i/o reportar incidencies en el seu funcionament.

L’entitat podra sol-licitar modificacions i/o adaptacions funcionals sobre les aplicacions
contractades.

- Servei de Suport Telematic
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A través de l'area de Clients de la Web, I'area de Noves Tecnologies de la Diputacié podra
realitzar les mateixes comunicacions que es poden fer a través del servei de Suport Telefonic,
aixi com consultar I'estat de tramitacié de cada una de les sol-licituds realitzades amb anterioritat,
a través del teléfon o de la web.

- Servei de correu electronic

Utilitzacié de les eines de correu electronic com a via de comunicacié entre ABSIS i els seus
clients en la resolucié d’incidéncies o consultes d’operatoria.

- Area de Clients de la web

A través de I'Area de Clients de la Web, la Unitat de Suport Economic tindra a la seva disposicio
els serveis seglents:

a. Servei d’Assisténcia Remota

A través del Servei d’Assisténcia Remota, els técnics d’ABS Informatica podran connectar-se a
les instal-lacions de la seva Entitat i realitzar la verificacié d’alld comunicat a través del Servei de
Suport, o explicar de manera practica la manera d’operar quan la seva explicacié és complexa
per altres vies.

b. Formacioé online continuada

L’Entitat disposara de formacions online periddiques (webinars), de manera que es podra
accedir-hi en el moment que sigui de major conveniencia per a l'usuari. Els objectius de la
formacioé continuada son:

=1

e Actualitzar el coneixement dels usuaris a les novetats incorporades a I'aplicacié
durant I'tltim exercici.

o Estendre les millors practiques de I'aplicacié que, al llarg del temps, s’identifiquen de
del propi servei d’Atencio als Clients.

e Reunir usuaris de diversos llocs per promoure l'intercanvi d’'impressions.

Les formacions continuades online es complement amb les presencials des d’'un punt de
vista geografic, ja que son accessibles a tots els clients, evitant desplagaments; i, des del
punt de vista dels continguts de la formacid, permet impartir sessions més curtes i centrades
en mateéries concretes.

c. Documentacié técnica

En aquesta area, també podra accedir a actualitzacions i revisions, comunicacions, FAQ’s,
manuals, butlletins, novetats de producte i enquestes.

- Actualitzaci6 de versions
Suport remot a la resolucié d’incidéncies en la instal-lacio i actualitzacié de noves versions.
- Horari i temps de primera resposta (SLA)

El temps de resposta a les qlestions plantejades es realitzara dintre de les 8 hores laborals
seglents a la seva notificacio.
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Les incidéncies que impedeixin el normal funcionament de les aplicacions, sempre que siguin
imputables a ABSIS Berger-Levrault, es gestionaran dintre de les 8 hores laborals seguents a la
seva notificacio.

Requeriments técnics

Tant el programari de gestio com les propies dades hauran d’ubicar-se als CPDs de la Diputacié
de Lleida i complir amb els protocols, les instruccions i les indicacions técniques i de seguretat
que s’estableixin des de I'area de Noves Tecnologies i Administracié Electronica.

Atencio a consultes i incidéncies

Des de la Direccio de I'area de Noves Tecnologies i Administracio Electronica de la Diputacio de
Lleida es determinaran, a I'inici del contracte, les persones autoritzades de la Diputacié de Lleida
per a actuar com a interlocutors, obrir incidéncies i realitzar consultes, aixi com també s'’indicara
les modificacions posteriors de les persones autoritzades.

Totes les comunicacions amb les empreses adjudicataries es faran preferentment per mitjans
electronics per tal que en quedi constancia i, a tal efecte, s'utilitzara el canal de comunicacié que
indiqui I'area de Noves Tecnologies i Administracié Electronica de la Diputacio de Lleida.

En cap cas, les empreses adjudicataries atendran directament les consultes i les incidéncies dels
usuaris finals, sense l'aprovacié del personal autoritzat de I'area de Noves Tecnologies i
Administracié Electronica.

=1

Aixi mateix, s’hauran de seguir les instruccions i protocols tecnics i de seguretat que s’estableixin
des de 'area de Noves Tecnologies i Administracié Electronica.

Acords de nivell de servei
Els acords de nivell de servei s’hauran de regir, com a minim, pels seglients requisits:
A. Disponibilitat

Les empreses adjudicataries indicaran els canals de comunicacié per al servei de suport i
manteniment, aixi com la seva disponibilitat. Com a minim, hauran d’oferir dos canals amb
disponibilitat en dies laborables.

B. Nivell de servei

- Continuitat del servei de suport i manteniment
Restauracio del servei en un termini no superior a 4 hores.
Servei de suport telefonic

El servei de suport telefonica s’avaluara en funcié del temps de resposta i del temps de resolucid,
essent els objectius de compliment:

= Temps de resposta inferior a 5 minuts
= Temps de resolucié inferior a 15 dies
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- Manteniment correctiu

Resolucié

Paralitzant | Incidéncies que suposen la detencié total del sistema per

. <12 hores laborals
a tots els usuaris

Critica Incidéncies que suposen la detenci6 total del sistema per
. . < 72 hores laborals
a un o0 més usuaris
Normal La resta d'incidéncies < 8 dies laborals

Les empreses contractistes hauran de definir mecanismes proactius per tal de reduir el nombre
d’incidéncies.

C. Penalitzacions per I'incompliment dels ANS

Per tal de fer el seguiment dels acords de nivell de servei, s’establiran uns indicadors de
compliment.

Aixi mateix, es categoritzaran els incompliments en lleus o greus, i es definiran els llindars de
cada categoria per a cada indicador de compliment.

Les penalitzacions en cas d’incompliment es correspondran amb un descompte del cost anual
del contracte de manteniment que oscil-lara entre I'1 i el 5% en funci6 de la categoria de gravetat.

Seguiment del contracte

Cada trimestre les empreses contractistes emetran un informe de seguiment, situacio i estat del
servei, on es detallara tota aquella informacié que es consideri rellevant, ja siguin incidencies,
riscos detectats, etc.
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A continuacié es detalla la informacié minima que haura de constar en aquest informe de
seguiment. Relacio de:

- Servei de suport:

e Indicador de continuitat del servei: data d’interrupcid del servei, descripcio,
quantificacié del temps sense servei, valor objectiu de I'indicador.

e Indicador de sol-licituds no ateses: nombre total de sol-licituds registrades,
sol-licituds ateses, sol-licituds abandonades en un TE superior a 15 minuts, valor
objectiu de I'indicador.

¢ Indicador de temps de resposta: total de sol-licituds ateses, temps mitja d’espera
(minuts), sol-licituds ateses en un temps inferior a 5 minuts, valor objectiu de
l'indicador.

e Indicador de tancament de sol-licituds: tipus de sol-licituds, dies fins a tancament
(mitjana), valor objectiu de I'indicador.

- Manteniment correctiu

e Temps de correccio: criticitat de la sol-licituds, temps mitja de tancament, valor
objectiu.
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La Diputaci6 de Lleida podra demanar informes puntual sobre problemes, incidencies, canvis,
propostes de millora, etc. Aixi com, podra convocar a les empreses contractistes per reunions
puntuals sobre reunions operatives.

Addicionalment, cada trimestre tindra lloc una reunié de seguiment del servei a les instal-lacions
de la Diputacié de Lleida amb els responsables per analitzar I'estat del servei.

3. CONFIDENCIALITAT I PUBLICITAT DEL SERVEI COMUNS A TOTS ELS LOTS

Els adjudicataris estaran obligats a tractar de forma confidencial i reservada tant la informacio
rebuda com la derivada de 'execucid del contracte, no poden ser objecte de difusio, publicacié o
utilitzacio per a fins diferents als establerts. Aquesta obligacié continuara vigent una vegada que
el contracte hagi finalitzat o hagi estat resolt.

Qualsevol comunicat de premsa o insercio6 als mitjans de comunicacié que els proveidors realitzin
referent al servei que presten a la Diputacié de Lleida haura de ser aprovat préviament pel client.

Tota la documentacié que es generi al llarg del servei és propietat exclusiva de la Diputacio de
Lleida.

Addicionalment, els adjudicataris es comprometen a:

- Complir amb les directives tecnologiques, de seguretat i qualitat que estableixi la
Diputacié de Lleida.
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- Implementar les mesures, processos i requeriments que la Diputacié de Lleida sol-liciti
amb aquesta finalitat i li proposara els que consideri necessaris per millorar les solucions.

- Facilitar tota aquella informacié que el client requereixi per tal que aquest pugui donar
compliment als requeriments referits en aquest apartat.

4. RESOLUCIO DEL CONTRACTE, PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI COMUNS A
TOTS ELS LOTS

Els adjudicataris de la present licitaci6 es responsabilitzaran, a la resolucié del contracte i en cas
de traspas del servei a un altre proveidor, de totes aquelles tasques i transferéncia de
coneixements necessaries garantint en tot moment els ANS establerts i la disponibilitat del servei,
la transmissié completa, i de forma correcta, de tota la informacio necessaria per a la continuacio
del servei cap al seu nou entorn, aixi com del possible cost propi d’aquest traspas d’informacié i,
en aquells casos en que es requereixi d’aturada, que aquesta sigui de la minima durada possible.

Aixi mateix, es respectaran i compliran totes les condicions fixades també al respecte en les
clausules técniques d’aquesta licitacio.

Es duran a terme totes les reunions i procediments que es considerin necessaris per fer la
transferéncia de la forma més adient.

Les incidencies per les quals el seu temps de resolucio finalitzi dins del termini de vigor del
contracte hauran de quedar resoltes. Si no és aixi, s'aplicaran les penalitats especificades.

Els contractistes revisaran i, si s’escau, actualitzaran la documentacié dels principals processos
operatius del servei i l'inventari actualitzat. Aixi mateix recopilara tota la documentacié associada
al coneixement funcional, técnics, procedimental i d’organitzacié. Especificara, entre d’altres:
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- Les dades i la documentacié del servei necessaria per transferir el servei a un altre
proveidor.

- Leseinesi utilitzats amb les que les empreses contractistes treballen en la prestacio dels
serveis i que sO6n necessaries per a I'operacié dels mateixos per un altre proveidor.

- Els contractes de serveis amb tercers que pogués considerar necessaris per donar
continuitat a la prestacié dels serveis per un altre proveidor.

- Actuacions futures pendents de realitzar.

- Informes de seguiment mensual i anual.

Volumetria de les tasques efectuades durant la vigencia del contracte.

Igualment, en cas de resolucié del contracte, les empreses adjudicataries tindran I'obligacié de
mantenir el servei durant el termini de temps especificat per la Diputacio; temps durant el qual la
Diputacié pagara a I'empresa adjudicataria en quiestié de prorrateig de I'import de la licitacié pel
temps durant el qual es mantingui aquest servei.

El pla de devolucié del servei elaborat per I'adjudicatari haura d’incloure:

e Metodologia per al traspas del coneixement sobre tots els ambits relacions amb els
serveis de subministrament, suport, administracio i gestio de sistemes.

=1

e Proposta de planificacio, que en cap cas sera de durada inferior a 1 mes ni superior a 3
mesos.

e Proposta de reduccioé progressiva de la facturacié del servei a la Diputacié a mesura que
el nou proveidor vagi assumint tasques i responsabilitats del contracte.

S’indicaran les fites de traspas de serveis, tasques i responsabilitat que marcaran aquesta
reduccié de la facturacio, que en qualsevol cas hauran de ser aprovades per la Diputacio.

5. OBLIGACIONS DELS CONTRACTISTEs COMUNS A TOTS ELS LOTS

e Observacié de la legalitat vigent
Els adjudicataris s’ajustaran, en tot moment, i en totes les seves actuacions, a la legalitat vigent.

Aixi mateix, els adjudicataris queden sotmesos a la normativa nacional i de la Unié Europea en
materia de proteccié de dades.

La Diputaci6 de Lleida queda eximida de qualsevol responsabilitat derivada de la no observacié
de la legalitat per part dels adjudicataris.

Els adjudicataris assumiran a carrec seu qualsevol tipus de cost derivat de la no observacio de
la legalitat per part seva.

¢ Respecte al contracte d’encarrec de tractament de dades

S’adjunta annex corresponent al contracte d’encarrec de tractament.
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¢ Respecte del compliment de ’Esquema Nacional de Seguretat

Els licitadors hauran de lliurar la certificacié de conformitat amb I'Esquema Nacional de Seguretat
(ENS) respecte als serveis o solucions tecnologiques que es descriuen a continuacio, tal com
estableix la Resolucié de 13 d'octubre de 2016, de la Secretaria d’Estat d’Administracions
Publiques, per la qual s’aprova la Instrucci6 Técnica de Seguretat de conformitat amb 'Esquema
Nacional de Seguretat.

Es considera que tot el programari de gestio té una categoria mitja segons 'ENS.

Pel que fa als estandards de prestacio dels serveis, els adjudicataris els oferiran amb el grau de
confidencialitat i protegint la informacié tractada d’acord amb la seva criticitat i implementaran les
mesures de seguretat indicades a 'Esquema Nacional de Seguretat (en aquest sentit, el
programari i magquinari involucrat en aquest contracte haura de permetre la configuracié i
implementacié d’aquestes mesures). La informacié dels Ajuntaments sera de la seva titularitat i
els adjudicataris I'hauran de tractar segons les instruccions referides.

Els adjudicataris comunicaran a la Diputacioé de Lleida els incidents i sospites d’incidents que
tinguin un impacte significatiu a la seguretat de la informacié manejada i dels serveis prestats,
especialment els incidents de nivell alt, molt alt i critic segons la Guia CCN STIC 817 perque la
Diputacié de Lleida esta obligat a comunicar-los al CCN.

¢ Respecte del compliment de ’Esquema Nacional d’Interoperabilitat

En cas que el contracte comprengui algun tipus de desenvolupament de programari i que aquest
programari s’hagi d’interconnectar amb altres administracions i amb altres programaris de la
mateixa Diputacié de Lleida o que generi documentacié electronica, haura de complir el Reial
Decret 4/2010, de 8 de gener, pel qual s’aprova 'Esquema Nacional d’Interoperabilitat (ENI).

=1

e Seguretat o confidencialitat

Les empreses contractistes es comprometen a mantenir la maxima reserva i secret sobre la
informacié classificada com a confidencial. Es considerara Informacié Confidencial qualsevol
data (en format escrit, oral o electronic) a la que les empreses contractistes tinguin accés en el
marc de la prestacié de serveis per la Diputacié de Lleida, especialment la informacié i dades
propies de la Diputacio a les que hagi accedit durant la seva execuci6.

Les empreses contractistes es comprometen a no difondre aquesta Informacié Confidencial, aixi
com a no publicar-la de qualsevol forma, bé directament, bé mitjancant terceres persones o
empreses, posar-la a disposicio de tercers sense consentiment previ per escrit de la Diputacid
de Lleida.

Les empreses contractistes informaran al seu personal, col-laboradors i subcontractistes de les
obligacions establertes al present compromis sobre confidencialitat.

Les empreses contractistes realitzaran les adverténcies i signaran tots els documents que siguin
necessaris amb el seu personal i col-laboradors, amb el fi de garantir el compliment d’aquestes
obligacions.

Les obligacions de confidencialitat establertes al present contracte tindran una duracié indefinida,
mantenint-se en vigor amb posterioritat a la finalitzacio, per qualsevol causa, de la relacié entre
les empreses contractistes i la Diputacio de Lleida.

Les empreses contractistes s’obliguen a posar en coneixement immediat de la Diputacié de
Lleida qualsevol fallada detectada que pugui posar en perill la seguretat confidencialitat de les
dades i documents objecte d’aquest contracte.
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Durant la vigencia dels mateixos, les empreses contractistes implantaran i mantindran dispositius
de seguretat logica que previnguin contra la destruccid, pérdua, manipulacié o alteracio de les
dades de caracter personal que estiguin a la seva possessio.

Les parts garantiran el compliment de la LOPD, RGPD i qualsevol regulacié complementaria en
aquest ambit, que afectin a cadascuna d’elles, i en concret, les empreses contractistes no
aplicaran ni utilitzaran les dades de caracter personal continguts en els fitxers amb cap fi diferent
del que figuri en el contracte, ni amb cap finalitat diferent a les establertes a les instruccions de
I'’Ajuntament.

Les empreses contractistes no comunicaran les dades de caracter personal continguts als fitxers,
ni tan sols per la seva conservacio, a terceres persones / entitats, excepte en aquells suposits en
que sigui necessari dur a terme la subcontractacié d’algun dels serveis contractats.

Les empreses contractistes mantindran el secret professional respecte a les dades de caracter
personal que tracti amb el fi de complir 'objecte de la present licitacio / futur contracte, fins i tot
després de finalitzar la seva relacié amb I'Ajuntament.

Les empreses contractistes adoptaran les mesures d’indole técnica i organitzativa que, d’acord
amb la LOPD, RGP i qualsevol regulacié complementaria, garanteixin la seguretat de les dades
de caracter personal i evitin la seva alteracid, pérdua, tractament i accés no autoritzat.

6. CONFIDENCIALITAT | PROPIETAT INTEL-LECTUAL

Els contractistes compliran amb les obligacions de propietat intel-lectual i documentacio
classificada o de difusié restringida que, per necessitats del contracte, es vegin obligats a
manejar. Les empreses adjudicataries no podran utilitzar aquelles dades que es vegin afectades
en la realitzacié de I'objecte del present contracte. A més, les empreses adjudicataries hauran
de complir amb la seguient premissa: guardar la deguda confidencialitat i secret sobre els fets,
informacions, coneixements, documents i altres elements als quals tinguin accés amb motiu del
manteniment i suport implicit al subministrament del contracte.

=1

Les adjudicataries dels contractes signaran el corresponent contracte d’encarregat de tractament
de dades facilitat per la mateixa Diputacié de Lleida validat pel Delegat de Proteccié de Dades
quedant plasmat en la clausula del mateix contracte el deure de confidencialitat.

Lleida, a la data de la signatura electronica.
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