REUNITS

D’una part, el Sr. Carlos Ruiz Novella, actuant en nom i representacié de I'empresa publica
FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA -d'ara en endavant FGC-, amb
domicili a Barcelona, carrer dels Vergos, 44, actuant en la seva condicioé de President.

|, d’'altra, el Sr. Jorge Giné Prades, actuant en nom i representacié de la societat
TELEFONICA SOLUCIONES DE INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA,
S.A.U., (enendavant EMPRESA), amb domicilia Barcelona, amb domicili a Torre Diagonal
00 PI. Ernest Lluch, 5, pl. 23, 08019, actuant en la seva condicié de Representant.

EXPOSEN

l.- Que TEMPRESA ha estat adjudicataria del procediment PO112/25 per la contractacio
del Servei d’atenci6 informatica amb un Centre d’atenci6 als Usuaris (CAU) als Ferrocarrils
de la Generalitat de Catalunya. CONTR/2025/603

[l.- Que TEMPRESA no té cap deute amb I’Administracié General de I'Estat ni amb la
Generalitat de Catalunya, que esta al corrent de pagament amb la Seguretat Social i que
no incorre en cap prohibicié per a contractar amb FGC.

Que, per tal de regular les condicions relatives a aquesta contractacio, formalitzen el
present contracte, d’acord amb les condicions que es recullen a continuacio.

CLAUSULES

PRIMERA. OBJECTE DEL CONTRACTE

L’objecte del contracte consisteix en Servei d’atencié informatica amb un Centre d’atencié
als Usuaris (CAU) als Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya.

El contracte es regulara pels seus termes i, en alld no previst, pels seus annexes, el qual
formen part integrant del contracte, segons I'ordre de prelacié que s’estableix:

Plec de condicions administratives particulars (PCAP)
Plec de prescripcions técniques (PPT)

Oferta econdmica

Oferta tecnica

Codi de Contractacio Socialment responsable

gLz

SEGONA. PREU

El preu del contracte es fixa per un import maxim d’adjudicacio:



Import en euros

Import adjudicacié

565.936,15 €
IVA 21 %
118.846,59 €
Import total
684.782,74 €

Totes les despeses derivades de I'execucio del contracte seran a carrec de 'lEMPRESA,
no podent repercutir-les a FGC.

TERCERA. TERMINI

El termini de vigéncia del contracte es fixa en 2 anys dintre del qual 'TEMPRESA haura
d’executar totes les prestacions que integren 'objecte del contracte a plena satisfaccio per

a FGC.

Arribada la data de finalitzacié del contracte, aquest es podra prorrogar per resolucioé de
I’érgan de contractacié d’'FGC.

La prorroga no sera obligatoria per a FGC, sense que aquest fet doni dret a 'TEMPRESA a
ser compensada, indemnitzada o rescabalada.

QUARTA. TERMINI DE GARANTIA

El termini de garantia del contracte es fixa en 6 mesos, a comptar des de la data de la seva
finalitzacio, a plena satisfaccio per a FGC.

CINQUENA. REGIM JURIDIC

El present contracte té la consideracié de contracte administratiu. En conseqiiéncia, la seva
interpretacio i aplicacioé es regula per les seves clausules i, en alld no previst per la LCSP i

les seves disposicions de desenvolupament. Supletoriament, s'aplicaran les restants
normes de dret administratiu i, si no, les normes de dret privat.

SISENA. JURISDICCIO

Per a totes les qlestions que tinguin relacio directa o indirecta amb el present contracte, les
parts se sotmeten expressament a la jurisdiccioé contenciosa administrativa

| en prova de conformitat se signa el present contracte, per mitjans electronics, essent la
data de formalitzacio la de la darrera signatura.



Per 'lEMPRESA

Jorge Giné Prades
Representant

Signat electronicament

Per FERROCARRILS DE
LA GENERALITAT DE
CATALUNYA

Carlos Ruiz Novella
President

Signat electronicament
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FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA
PLEC DE CONDICIONS PARTICULARS
CONTRACTE DEL SERVEI D’ATENCIO INFORMATICA AMB UN CENTRE D’ATENCIO

ALS USUARIS (CAU) ALS FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA |
EMPRESES DEL GRUP

QUADRE DE CARACTERISTIQUES

NUM EXPEDIENT: CONTR/2025/603

PROCEDIMENT: Obert
REGULACIO: Harmonitzada

NORMATIVA D’APLICACIO: Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public

A. Objecte de contracte.

L’objecte és la contractacié del Servei d’atencié informatica amb un Centre d’atencié als
Usuaris (CAU) als Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya i empreses del grup.

Variants: En aquest procediment no s’admeten variants

A1. Desglossament de I'objecte. Distribucio en lots.

Aquesta licitacié no es divideix en lots, essent les prestacions a contractar un tot que ha de
ser tractat de forma conjunta i global. La divisié en lots podria comportar el tractament dels
diferents elements que composen l'objecte de forma diferenciada i no integrada, afectant a
I'objectiu i finalitat del projecte, aixi com a la visié integradora i global que precisen els treballs
objecte del contracte.

A2. Lloc d’execucié i régim de subcontractacié

Lloc d’execucio:

L’objecte del contracte s’executara a les oficines i centres de treball de FGC:

Provincia Localitat
Barcelona
Barcelona Rubi
Sabadell

Sant Cugat del Vallés
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Terrassa
Igualada
L’'Hospitalet de Llobregat
Manresa
Martorell
Monistrol de Montserrat
Sant Boi
Suria
El Prat de Llobregat
Setcases
Girona Ribes de Freser
La Molina
Espot
Rialp
Lleida Boi
Balaguer
Ager

Qualsevol nova ubicacio de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya que estigui en les seus
relacionades, disposara dels serveis objecte d’aquesta licitacié sense haver-hi cap tipus
d’'increment de cost per a FGC.

Régim de subcontractacio:

En aquest contracte es permet la subcontractacié en totes les activitats necessaries per a
I'execucio d’aquest contracte.

No obstant, amb caracter previ, haura d’informar a FGC la seva voluntat de subcontractar, i
en la seva oferta haura d’identificar quines parts té la intenci6 de subcontractar, quin
percentatge de I'objecte del contracte comporta i a quina empresa es pretén subcontractar.

En la subcontractacio, s’hauran de complir totes les prescripcions previstes a la LCSP.

A3. Informacié addicional

El responsable del contracte, als efectes del que estableix la LCSP, sera el Sr. Eduard
Mondragén Almirall, Responsable de Tecnologia Informatica.

Els interessats en el procediment podran adrecar les seves consultes al correu electronic:

contractacio@fgc.cat
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B. Import de licitacié
B.1 Valor estimat

El valor estimat de la licitacié ascendeix a 953.000,00 €, abans d'IVA, d’acord amb el seglient
desglossament:

Import en Anys

eUros Import Total

Pressupost Licitacié (Abans d'IVA) 298.000,00 € 2 596.000,00 €
Prorroga 298.000,00 € 1 298.000,00 €
Modificacio 59.000,00 € - 59.000,00 €
Valor estimat (abans d’IVA) 953.000,00 €

D’acord amb el segiient desglossament:

- Pressupost de licitacio: 596.000,00 €, abans d’IVA.
- Import previst per possibles prorrogues: 298.000,00 €, abans d’IVA
- Import previst per possibles modificacions: 59.000,00 €, abans d’IVA

Es preveu un import per a possibles modificacions del contracte, basades en la posada en
execucio de projectes d’altres arees com noves filials, etc, que ens puguin demandar un suport
técnic extra, tant a nivell de sistemes com d’atencié a 'usuari. Habilitant aquesta opcié en el
contracte ens permetra tenir més agilitat i eficiéncia en el cas d’aquests possibles
sobrevinguts. Aixo no implicara nous preus unitaris no previstos en el contracte.

B.2 Pressupost de licitacio

El pressupost de licitacié ascendeix a 596.000,00 €, abans d’IVA, d’acord amb el seguent
desglossament:

Import
Pressupost Licitacié (Abans d'IVA) 596.000,00 €
IVA 21 % 125.160,00 €
Import total 721.160,00 €

El desglossament de costos €és el seguent:

- Despeses directes 85%
- Despeses generals 9%
- Benefici Industrial 6%

El PBL (o determinada/es partida/es) s’estableix com una partida global, pero admet rebaixa
economica per part dels licitadors. L’import ofert per 'adjudicatari, com a resultat d’aquesta
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rebaixa, esdevindra limport d’adjudicacio i tindra caracter vinculant per a l'execucié del
contracte.

B.3 Garantia del contracte

L’adjudicatari haura de dipositar una garantia del contracte, per un import corresponent al 5%
del preu d’adjudicacié, en qualsevol de les formes previstes per la LCSP.

C. Termini d’execucio.

El termini d’execuci6 s’estableix en dos (2) anys a comptar des de la data de la formalitzacio
del contracte.

Arribada la data de finalitzacié de la seva vigéncia, el contracte es podra prorrogar en les
seguents condicions prorrogar anualment el contracte fins a un (1) any més, dos mesos abans
de la finalitzacié del contracte. La prorroga sera potestativa per a FGC perd obligatoria per a
I'adjudicatari.

En el cas de que I'drgan de contractacié acordi prorrogar el contracte, aquesta sera obligatoria
pel contractista. En cas de que I'adjudicatari no formalitzi la prorroga en el termini previst a
I'efecte, haura de rescabalar a FGC per aquest fet amb un import equivalent al 20% del preu
de la prorroga.

D. Termini de garantia del contracte

El termini de garantia sera de 6 mesos comptats a partir de la data de finalitzacié del contracte,
a plena satisfaccio per FGC.

E. Criteris de solvéncia

Els criteris de solvéncia s’indiquen a I'annex 1B.

F. Finalitzaci6 del termini de presentacié d’ofertes.

Els terminis relatius a la licitacid, consten a I'anunci de licitacio.

G. Obertura de propostes

Les propostes que s’han de presentar en aquest procediment es faran a través del Sobre
Digital, d’acord amb les condicions previstes en aquest plec.
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En aquest sentit, 'obertura del sobre A, aixi com de les propostes contingudes al sobre B es
fara a través dels mitjans digitals previstos en el Sobre Digital.

Les dates previstes d’obertura s’indiquen a I'anunci de licitacio.

L’obertura sera en acte no public.

H. Assegurances

L’adjudicatari haura de disposar, al llarg de tota la durada del contracte d’'una asseguranga de
responsabilitat civil que cobreixi els riscos derivats de la seva execucio, per un import minim
de 447.000,00 €.

Sera condicié essencial del contracte que I'adjudicatari, al llarg de tota la vigéncia del
contracte, sigui titular de la polissa esmentada i la mantingui en vigor.

l.- Codi CPV

L’'objecte del contracte s’emmarca en la nomenclatura CPV 72611000-6 Serveis de
recolzament informatic técnic.

J.- Tipologia de contracte

Contracte de serveis.

K.- Altres condicions
K.1. Forma de presentar I’oferta

Al Sobre A, els licitadors hauran d’incloure la documentacioé administrativa. Més concretament
la que s’estableix a la clausula 4.1 del present PCAP.

Al Sobre B, els licitadors hauran de presentar I’oferta economica seguint el model d’oferta
econdmica que consta a I'annex 2 d’aquest plec de clausules i d’acord amb els criteris
d’adjudicacioé que consten a I'Annex 4.

El licitador que superi en la seva oferta els imports maxims sobre els quals presentar proposta,
sera exclos del procediment.

En aquest import, aixi com a les ofertes que formulin els licitadors i en el preu d’adjudicacid,
s’entendran compresos els impostos de qualsevol tipus (a excepcié de I''VA), aixi com totes
les despeses necessaries i als abonaments d’altres condicions, que resultin del Plec de
Condicions Técniques. En I'import d’adjudicacié s’entendran incloses totes les despeses que
I'adjudicatari necessiti per 'execucié del contracte (en tot cas, dietes, taxes, desplagaments,
etc.).
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Aixi mateix, s’haura de presentar en aquest sobre la proposta técnica objectiva que consta
al'annex 2 i d’acord amb els criteris d’adjudicacié (annex 4).

S’estableix com a criteri general un llindar minim de puntuacié no econdmica: s’ha d’obtenir
un minim del 60% en la puntuacié corresponent a la valoracié dels criteris que no corresponen
a I'oferta econdmica (és a dir els criteris que valoren les condicions de qualitat técniques i les
condicions de qualitat basades en condicions socials i ambientalment responsables) Els
licitadors que no assoleixin aquesta puntuacié en els criteris de valoracié técnics, seran
exclosos de la licitacio.

IMPORTANT: La falta de presentacié de proposta técnica/econdmica sera motiu d’exclusié
del procediment.

Condicions relatives al tractament d’ofertes amb valors anormalment desproporcionats:

Aplicacio sobre el preu global d’adjudicacié: El calcul de la baixa desproporcionada
s’aplicara sobre el preu global de l'oferta, segons els parametres per determinar
possibles valors anormals o desproporcionats previstos a la clausula 6.1.2 del present
plec.

K.2. Penalitzacions

S’aplicara el regim de penalitzacions que es detalla a continuacio, aixi com el que es preveu
al plec de prescripcions técniques (si aixi hi consta expressament):

En atencio a la qualitat de treball i al marge dels imports del serveis efectivament realitzats,
quan FGC detecti irregularitats en la correcta prestacio del servei o bé incompliment de les
normes generals de comportament (previstes al Manual de prevencié de riscos laborals i
ambientals per a empreses externes) i normes étiques recollides al plec, FGC ho posara en
coneixement de l'adjudicatari i podra aplicar penalitzacions per cada irregularitat en funcié
de la seva gravetat per imports de 5.000€ (molt greus), 2.000€ (greus) o 500 € (lleus),

Constitueixen incompliments molt greus:

1. Negligéncies que posin en perill la seguretat propia de FGC (inclosa

ciberseguretat), dels clients o d’altres treballadors de TEMPRESA o

d’FGC.

La inhibicio parcial o total en el compliment de les seves funcions.

La reiteracio o reincidéncia de dues faltes greus en un mes o de tres

faltes greus en un periode de tres mesos consecutius/ acumulats.

4. La facturacio de serveis no realitzats

5. L’incompliment de I'oferta técnica en materia mediambiental, social o
laboral.

6. No posar a disposicié personal o el no cumpliment de I'horari per a
I'execucio dels serveis minims establerts

7. No disposar de personal suplent per a un determinat servei.

w N
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8. Incorporar personal sense cap coneixement de les seves obligacions,
ni formacio previa.

9. No es compleixen els temps minims de formacié a la ubicacié on
treballara el técnic a FGC pels técnics on-site demanats en el plec

10. Elincompliment de dos o més SLA's definits en I'apartat Acord de nivell
de serveis (ANS) del PTT (pagina 39 del PTT)

11. No compliment dels les incidencies definides en I'apartat 5. Incidéncies
critiques

Constitueixen incompliments greus:

1. La no execucié dels serveis segons la descripcié realitzada de la
qualitat i de la metodologia proposada per a garantir I'efectiva
implantacié.

2. La comissio de dos incompliments qualificats com a lleus.

3. No respectar el principi de no discriminacio per rad de génere

Constitueixen incompliments lleus:

1. Desobediéncia de les instruccions i indicacions del responsable del
contracte, relacionades amb I'ambit dels procediments de treball o
I'execucié dels treballs objecte del contracte.

2. La no presentacio d’informes quinzenals d’acord amb l'establert al

Plec Tecnic.

No presentar-se a les reunions establertes per FGC sense previ avis.

No utilitzar per defecte el catala en la comunicacio.

W

Desviacions associades a I'incompliment dels nivells de servei

S’aplicara el régim de penalitzacions que es detalla a continuacid, aixi com el que es preveu
al plec de prescripcions técniques (si aixi hi consta expressament):

Les desviacions associades a I'incompliment dels nivells de servei podran estar associades a
penalitzacions aplicables a factura, segons FGC acordi amb l'adjudicatari a l'inici de la
prestacié del servei. FGC podra optar per aplicar les penalitzacions pactades al primer
incompliment o a partir de I'incompliment reiterat dels parametres pactats.

Penalitzacio per SLAs de servei:

Categoritzaciéo Penalitzacio (%

Ambit del . . Valor minim de penalitata a
. Indicador de qualitat . -
servei requerit la factura)
Percentatge de 2 80% Greu 20%

trucades ateses en
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Categoritzacio

Penalitzacio (%

Ambit del . . Valor minim de penalitata a
. Indicador de qualitat . .
servei requerit la factura)
menys de 30 minuts
(Nivell 1)
Atencioa  Resolucioenprimera g, Critica 30%
n . instancia (Nivell 1)
I'usuari
Temps maxim per ala < 45 minuts en
ps maxim p el 80% dels Lleu 10%
reassignacio o escalat
casos
Temps maxim de
resposta (Nivell 1 <1 hora Greu 20%
Nivell 2)
Resolucié 'rl'emlp S imaxg:ifie <4 hores Critica 30%
d’incidencies S0'UCI0 ~ ca
i avaries -
Temps .maXIm de < 8 hores Greu 20%
resolucié — Greu
Temps maxim de o
<48 hores Lleu 10%

resolucié — Lleu

Altres penalitats relacionades amb la qualitat del servei.

¢ Formacio

Per la abséncia en el temps de formacio del personal o el no compliment de la totalitat
dels dies ( per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra abséncia del
personal ) establert en un minim de 15 dies laborables establert al Plec Técnic la
licitacidé o l'ofertat per I'adjudicatari. En tant es penalitzara per motius directament
imputables a I'adjudicatari , per cada dia d’abséncia de formacié d’acord les linies
anteriors amb 500,00 €

Obligacions contractuals essencials que podran ser causa de resolucié del contracte: No
adscriure els mitjans humans i materials minims determinats al Plec Técnic per a I'execucié
correcta del contracte sense motiu justificable.

El servei requereix d’'una alta disponibilitat, requerint de la disponibilitat de personal per
I'atencié informatica aixi com de I'eficieéncia corresponent d’acord I'especificat en plecs d’'FGC.
Les penalitzacions que s’incorporen en aquest procés estan justificades, asseguren el
seguiment de la correcta execucio del contracte vetllant per a la seguretat i qualitat del servei

9
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d’FGC. Les penalitzacions incorporen mecanismes que permetran responsabilitzar al
contractista de les desviacions indegudes i dels incompliments de les seves obligacions en el
I'atencié informatica en servei a fi d’'assegurar les maximes garanties, aixi com garantint un
correcte servei de suport, atencié i correccid d’incidéncies informatiques durant el
desenvolupament del servei .

Per aquells supdsits no recollits en els apartats anteriors, sera d’aplicacié la regulacio prevista
a l'article 192 i concordants de la LCSP.
K.3 Conveni col-lectiu de referéncia i subrogacié de personal

Conveni amb codi 99001355011983 — Conveni col-lectiu estatal d’empreses de consultoria,
Tecnologies de la informacié i estudis de mercat i de la opinié publica.

No aplica la subrogaci6 de personal.
K.4 Forma de facturacié

El contractista remetra al final del periode que es determini per el responsable del contracte
del servei (preferiblement mensual), una relacié de com a minim el seguent:

. NIF de I'entitat.

. N° Comanda d’FGC i/o N° Expedient d’FGC.
. Tots els serveis prestats durant el periode.

. Import de cada un d’ells.

. Desglossament dels serveis prestats.

. IVA corresponent a cada servei.

La relacié de serveis facturats ha d’aportar el maxim detall de cada un d’ells.
K.5 Altres obligacions

Documentacié a presentar per I'empresa proposada per I'adjudicacié del contracte:
Sense perjudici del que estableixi les clausules del present PCAP, els licitadors que figurin
com empresa primera classificada; és a dir proposta per I’ adjudicacié del contracte, hauran
de presentar la seguent documentacio per tal de poder assolir 'adjudicacié del contracte:

e Documentacié que es refereix la clausula 4.1, relatives a documentacio
general de 'empresa i solvéncia econdmica, financera i técnica que es determini a
'annex 1.B del present PCAP.

e Documentacié corresponent a la garantia definitiva del contracte que figura a
'apartat B.3 del quadre de caracteristiques del PCAP.

10
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Clausula sobre la documentacioé a lliurar en catala

D’acord amb el que estableix I' Acord del Govern, de 12 de novembre de 2019, pel qual
s'aproven noves mesures per fomentar I'is del catala mitjangant la contractacié publica de
productes i serveis que integren tecnologia digital, en I'ambit de I'Administracié de la
Generalitat de Catalunya i el sector public que en depén.

L’empresa contractista, en I'execucido del contracte, assumeix l'obligacié de destinar els
mitjans i el personal necessaris per garantir la relacié en catala amb els organs contractants i
amb les persones que en son clients i usuaries. El personal que assumeix aquestes funcions
ha de tenir el nivell de competéncia suficient per desenvolupar les tasques d’atencio,
informacié i comunicacioé de manera fluida i adequada en llengua catalana.

L’empresa contractista i, si escau, les empreses subcontractistes, han de garantir que totes
les prestacions que sén objecte del producte o servei que integra tecnologia digital —
informacié textual o cartografica que proporcioni el sistema, les interficies d’'usuari, els
sistemes grafics i operatius de funcionament, etc.— mostrin la toponimia de Catalunya en la
seva Unica forma oficial, catalana o aranesa segons escaigui, que és la que consta al
Nomenclator oficial de toponimia de Catalunya. La versié actualitzada del Nomenclator oficial
es pot consultar i descarregar al web del departament de la Generalitat de Catalunya
competent en politica territorial. També es pot descarregar des del portal Dades obertes de la
Generalitat de Catalunya. En tot cas cal atenir-se a la normativa que afecta la toponimia,
especialment el Decret 133/2020, de 17 de novembre, sobre I'establiment i I'is de |la toponimia
i sobre la Comissié de Toponimia. Quan s’escaigui, sera l'Institut Cartografic i Geoldgic de
Catalunya qui ofereixi el suport per a la seva aplicacio practica en visors i serveis d’Internet.

L’empresa contractista ha de garantir que totes les funcionalitats dels dispositius, programes
o sistemes que permetin a la persona usuaria definir la configuracié de la llengua —
navegadors, sistemes operatius, aplicacions informatiques, etc.— es proporcionen, per
defecte, configurades en catala.

De manera excepcional, si no existeixen en el mercat productes o serveis que puguin acomplir
els requisits de disponibilitat linglistica esmentats, es poden considerar valides les ofertes que
no compleixin aquests requisits, extrem que haura de justificar-se expressament a la proposta
d’adjudicacié.

El personal adscrit a I'execucié del contracte s'haura de mantenir durant tota la vigéncia del
mateix. En cas de substitucio, hauran de comunicar a FGC el canvii FGC haura de donar la
seva conformitat al nou candidat proposat. El nou personal adscrit haura de mantenir el
requisits i condicions ofertats inicialment, que hagin servit per a la seva adjudicacié.
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CLAUSULAT
1. OBJECTE DEL PROCEDIMENT | NORMES APLICABLES
1.1. OBJECTE DEL PROCEDIMENT
L’objecte del contracte s’indica a I'apartat A del quadre de caracteristiques.

Les especificitats técniques de la licitacié es recullen al plec técnic, el qual forma part integrant
del procediment.

S’inclouen dintre de I'objecte del contracte i inclosos en el preu que sigui d’adjudicacio, totes
aquelles prestacions necessaries per I'execucié del contracte.

La publicacié de la licitacido es fara a través del perfil de contractant d’FGC, inserit a la
plataforma de contractacioé publica de la Generalitat:

https://contractaciopublica.gencat.cat

L’anunci de licitacié es publicara al Diari Oficial de la Unié Europea (DOUE) quan es
determini que la tramitacié és harmonitzada, d’acord amb el que estableix el quadre de
caracteristiques.

1.2. VALORACIO DE LICITACIO
El valor estimat de la licitacié consta a I'apartat B.1 del quadre de caracteristiques.
El pressupost de licitacio consta a I'apartat B.2 del quadre de caracteristiques.

Els licitadors hauran de presentar una oferta en les condicions previstes a I'apartat K.1 del
quadre de caracteristiques.

En aquest import, aixi com a les ofertes que formulin els licitadors i en el preu d’adjudicacio,
s’entendran compresos els impostos de qualsevol tipus (a excepcidé de I'lVA), aixi com totes
les despeses necessaries i als abonaments d’altres condicions, que resultin del Plec de
Condicions Técniques. En I'import d’adjudicacio s’entendran incloses totes les despeses que
I'adjudicatari necessiti per I'execucié del contracte (en tot cas, dietes, taxes, desplagaments,
etc.).

No seran admeses les ofertes econdmiques d’import superior als indicats a les especificitats
de I'apartat K.1 del quadre de caracteristiques. El licitador que superi el pressupost de licitacio
o els imports sobre els que ha de presentar oferta, sera exclds del procediment.

1.3.  NORMES D’APLICACIO

El procediment a qué es refereix aquest Plec es regira per:

- El Plec de condicions particulars
- El Plec de Prescripcions Técniques
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- LalLlei 9/2017 de 8 de novembre de Contractes del Sector Public (en endavant LCSP)

- El Decret legislatiu 2/2002 de 24 de desembre, que aprova el text refés de I'Estatut de
I'Empresa Publica Catalana

- El Codi de Contractacio Socialment Responsable

- La normativa que sigui d’aplicacié.

Atenent al valor estimat de la licitacid, la contractacié es realitzara a través del procediment
obert.

En cas de contradiccié o conflicte entre la informacioé continguda en el Plec de Clausules
Administratives Particulars (PCAP) i la del Plec de Prescripcions Técniques (PPT), prevaldra
el que disposa el PCAP.

Aixi mateix, dins del mateix PCAP, el quadre de caracteristiques prevaldra sobre el clausulat
en tot alld que en resulti contradictori.

2. INFORMACIO ADDICIONAL | RESPONSABLE DEL CONTRACTE
2.1. SOL-LICITUD D’INFORMACIO SOBRE LA DOCUMENTACIO DE LA LICITACIO

Les persones interessades en el procediment de licitacié podran efectuar consultes, peticions
d'aclariments o sol-licitar informacié addicional sobre els plecs i documentacio
complementaria. Les respostes es facilitaran almenys 3 dies habils abans que finalitzi el
termini fixat per a la presentacié d’ofertes, sempre que I’hagin demanat almenys amb:

o 10 dies naturals abans del transcurs del termini de presentacio de les proposicions en
el cas dels procediments on s’estableixi un termini de presentacié d’ofertes igual o
superior a 25 dies naturals des de la seva publicaci6 al perfil del contractant o invitacio
a la participacio.

o 5 dies habils abans del transcurs del termini de presentacio de les proposicions en el
cas dels procediments on s’estableixi un termini de presentacié d’ofertes inferior a 25
dies naturals des de la seva publicacié al perfil del contractant o invitacié a la
participacio.

Les consultes, peticions d’aclariment o peticions sobre informacio addicional, sobre plecs i
documentacié complementaria, s’efectuara a través de I'apartat de “dubtes i preguntes” del
tauler d’avisos de l'espai virtual de la licitacié. Aquests “dubtes i preguntes” seran publics i
accessibles a través del tauler esmentat, residenciat en el perfil.

2.2. RESPONSABLE DEL CONTRACTE
Pel control en el seu acompliment i I'agilitzacio en la resolucié de les incidéncies que puguin

sorgir durant I'execucio, FGC ha nomenat responsable del contracte la persona fisica o
juridica, que figura a I'apartat A3 del quadre de caracteristiques.
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El responsable del contracte es defineix per raé del carrec que ocupa la persona designada.
En cas de que el treballador sigui substituit, el nou titular del carrec assumira de manera
automatica la funcio de responsable del contracte, sense necessitat de cap altre tramit.

3. DURADA DEL CONTRACTE | PERIODE DE GARANTIA
3.1. DURADA DEL CONTRACTE

La durada del contracte sera I'establerta a 'apartat C del quadre de caracteristiques.
3.2. TERMINI DE GARANTIA

El termini de garantia del contracte figura al quadre de caracteristiques, apartat D.
3.3. DEFECTES DURANT EL TERMINI DE GARANTIA

Si durant el termini de garantia s'acredités l'existéncia de defectes en les prestacions
efectuades objecte d’aquesta contractacié, FGC podra reclamar de I'adjudicatari 'esmena o
la nova elaboracié (en el cas de que aquella part no sigui subsanable).

FGC no pagara (pagaments parcials o el final, en cada cas) si no consta acreditada la correcta
execucio, a plena satisfaccié del responsable del contracte.

4. CONDICIONS DE CAPACITAT QUE HAN DE REUNIR ELS LICITADORS | FORMA DE
PRESENTACIO DE LES OFERTES

Podran concérrer per si mateixes o mitjancant representants degudament autoritzats, les
persones naturals o juridiques, espanyoles o estrangeres, que reuneixin els requisits i
compleixin les obligacions a qué es refereix la normativa vigent (LCSP). En especial hauran
d’estar en possessio de les corresponents autoritzacions administratives, necessaries per a
I'execucio del contracte.

L’incompliment del que s’indica en aquest paragraf donara lloc a la resolucié del contracte o,
en el cas que sigui en fase de licitacio, a la no admissio en el procediment.

També estan facultats per a contractar, les unions d’empresaris que es constitueixin
temporalment per a presentar oferta. No es pot subscriure cap proposta en Unié Temporal
d’Empreses (UTE), si s’ha fet proposta individualment o en una altre unié. La contravencié
d’aquest precepte, produeix la no admissié de totes les proposicions que s’hagin presentat
per la mateixa empresa (de forma individual o conjuntament).

La presentacié de la proposicidé per a licitar, comporta I'acceptacié incondicionada de les
clausules d’aquest plec, aixi com de la resta de documentacié contractual i la declaraci
responsable de que el licitador reuneix totes les condicions exigides per a contractar amb
FGC.
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Per poder participar es necessari que I'objecte del licitador regulat en els seus Estatuts o
objecte social contempli efectuar activitats com la que es licita.

En el cas de no complir amb aquestes condicions, la proposta no s’admetra o s’excloura,
d’'acord amb la fase en la que es trobi el procediment.

L’adjudicatari, en I'execucié del contracte, haura de complir els principis étics i les regles de
conducta d’FGC, previstos a 'annex 7.

41. FORMA DE PRESENTACIO DE LES PROPOSTES | DOCUMENTACIO
EXIGIDA

Les proposicions, que seran secretes, es podran presentar en l'idioma catala o castella, i
constaran de dos sobres, A i B, els quals s’hauran de presentar en les condicions previstes
en aquest plec en relacié al Sobre Digital.

Al sobre A s’incloura la documentacié administrativa, al sobre B I'oferta econdmica i altres
criteris avaluables de forma automatica.

El licitador indicara aquells documents o fulls concrets de la seva proposta, que consideri
confidencials per incorporar informacié reservada, coneixements no divulgables o secrets
técnics o comercials, sobre els productes o procediments de 'empresa.

A tal efecte, fara constar la numeracié de les pagines on s’incorpora aquesta informacié, amb
la indicacié expressa de que es tracta d’informacié confidencial. No sera admissible la
declaracié genérica o les que declarin que tots els documents o tota la informacié te caracter
confidencial. Aquestes pagines no seran facilitades a la resta de licitadors en el cas que es
produeixi un procés de revisido o impugnacio de I'adjudicacié. No obstant, si FGC considera
injustificada la designacio proposada pel licitador o aquest no hagués designat cap informacio
concreta com confidencial, podra donar aquesta condicié als documents que, amb el seu propi
criteri, consideri adients.

Per acreditar la seva solvéncia, la Mesa de Contractacié o els seus assessors, podran
demanar informacié addicional o aclaridora al licitador en qualsevol moment del procediment,
d’'acord amb el que disposa I'article 140 de la LCSP. Aquest requeriment es notificara per
correu electronic i haura de ser complimentat pels licitadors en el termini i forma indicat a
I'efecte i, en tot cas, com a maxim de tres dies.

Qualsevol proposta del licitador, ja sigui en el contingut dels sobres o en comunicaci6 apart,
que suposi una modificacié de les condicions previstes en els plecs, administratiu i/o técnic, i
que no estigui expressament autoritzada per FGC, podra comportar I'exclusié de la proposta,
en aplicacié del que es disposa en aquest plec o bé a la LCSP.

- SOBRE A: Documentacié administrativa (identificacié de la licitacio i del
licitador)

El sobre A haura de contenir tota la documentacio identificativa del licitador, aixi com la que
acrediti el compliment dels requisits de solvéncia técnica o professional i econdmica o
financera.
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En aquesta fase del procediment, aquesta documentacio s’haura de substituir obligatoriament
pel Document Europeu Unic de Contractacié (DEUC), d’acord amb I'arxiu que es publica
amb la licitacio.

En tot cas i a 'empara del que estableix I'article 140 de la LCSP, FGC podra, en qualsevol
moment del procés, abans de I'adjudicacio, requerir al licitador perqué justifiqui el compliment
de les condicions de solvéncia exigides en aquest procediment.

A més, sera obligatori presentar dins del sobre A el model de declaracié responsable recollit
a ’annex 1A d’aquest plec, degudament emplenat i signat.

Igualment, també sera obligatoria la presentacio de I’'annex 1C del present PCAP, relatiu a la
declaracié responsable sobre I'existéncia de vincles amb personal del grup FGC.

Abans de I'adjudicacio del contracte, FGC requerira a I'empresa licitadora que hagi presentat
I'oferta millor valorada que aporti la documentacio acreditativa del compliment efectiu dels
requisits declarats en el DEUC i Annex 1A del PCAP, en la forma i termini que s’estableixi.

Quan es presentin diverses empreses en forma d’unié temporal d’empreses (UTE),
cadascuna de les entitats integrants haura d’acreditar individualment la seva personalitat
juridica, representacio, capacitat i solvencia, mitjangant la documentacio exigida al sobre A,
és a dir: el Document Europeu Unic de Contractacié (DEUC) i 'Annex 1A i 1C del present
PCAP, un per cada empresa integrant de la UTE.

A més, el sobre A haura d’incloure el compromis de constitucié en UTE, que haura d’estar
degudament signat pels representants legals de totes les empreses participants i en el qual
consti:

e La voluntat de constituir-se en UTE en cas de resultar adjudicataries;

o Ladesignacio d’un representant o apoderat Unic, que haura de ser una persona fisica;

o Laresponsabilitat solidaria davant FGC en I'exercici dels drets i el compliment de totes

les obligacions derivades del contracte;
e La participacié que correspondra a cada empresa en I'execucié del contracte;

En cas que el licitador recorri a mitjans externs per acreditar la solvéncia, haura d’incloure al
sobre A el compromis per escrit de I'empresa col-laboradora, aixi com el seu DEUC
degudament emplenat. Si escau, també s’hi haura d’adjuntar 'Annex 1A corresponent.

Els empresaris no espanyols hauran de reunir els requisits que determina la legislacié
vigent. En particular, les empreses estrangeres hauran d’incloure en el Sobre A una declaracié
expressa de sotmetre’s a la jurisdiccio dels Jutjats i Tribunals espanyols de qualsevol ordre,
per a totes les incidéncies que, de manera directa o indirecta puguin derivar-se del contracte,
amb renuncia, en el seu cas, al fur jurisdiccional estranger que pugui correspondre al licitador.

Les empreses estrangeres d’estats membres de la Comunitat Europea o signataris de I’Acord
sobre I'Espai Economic Europeu han d’aportar un document acreditatiu de la seva inscripcié
en un registre dels que s’esmenten en I'annex | del Reglament General de la Llei de Contractes
de les Administracions Publiques.
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Les empreses estrangeres d’estats que no sén membres de la Comunitat Europea o que no
son signataris de I'Acord sobre I'Espai Econdmic Europeu han d’aportar una certificacio
expedida per la representacio diplomatica espanyola respectiva, en la qual es faci constar que
figuren inscrites en el registre local, professional, comercial o analeg o, en cas de mancanga,
que actuen habitualment en el trafic local en I'ambit de les activitats del seu objecte social.
També han d’aportar un informe de la representacié diplomatica espanyola respectiva on
consti que l'estat de procedéncia de I'empresa estrangera és signatari de I'’Acord sobre
Contractacié Publica de I'Organitzacié Mundial de Comerg, o en el seu cas admet la
participacié d’empreses espanyoles en la contractacié amb I'’Administracié i Entitats de Dret
Public, en forma substancialment analoga.

RESUM DE DOCUMENTACIO OBLIGATORIA A PRESENTAR EN EL SOBRE A:

Document Europeu Unic de Contractacié (DEUC).

Annex 1A del PCAP degudament complimentat.

Annex 1C del PCAP degudament complimentat.

Compromis de constitucio en UTE, si escau.

En el cas d’'empreses no espanyoles, la documentacié que es determini en la present
clausula.

La documentacié a incloure en el sobre A és d’obligatori compliment. La no aportacié completa
dels documents obligatoris, podra comportar I'exclusié de 'oferta presentada.

La documentacié acreditativa de la capacitat i que haura d’aportar el licitador, en el cas de ser
proposat com a oferta que presenti una millor relacié qualitat-preu, és la seguent:

a) Document que acrediti la personalitat de I'ofertant (DNI/NIE/CIF).

b) Si el licitador és persona juridica haura d'acompanyar escriptura de constitucio i/o
modificacié, degudament inscrita en el registre que correspongui, com també la
documentacié que acrediti la representacio de qui signa la proposta.

c) Ultim informe del conjunt de comptes anuals que procedeix haver presentat al Registre
Mercantil, aixi com també document justificatiu de la seva presentacié, en el cas que
correspongui.

d) Obligacions tributaries

1. Ultim rebut que correspongui haver satisfet per I'lmpost d’Activitats Econdomiques.
Si el licitador es troba en un dels supdsits d’exempcid recollits en I'apartat 1 de
larticle 83 de la Llei reguladora d’hisendes locals, aportara una declaracio
responsable en aquest sentit, que especifiqui el suposit legal d’exempcio.

2. Certificat positiu de I'drgan competent acreditatiu de que I'empresa es troba al

corrent de les seves obligacions tributaries i de la inexisténcia de deutes d’aquesta
naturalesa amb I'Estat i la Generalitat de Catalunya.
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e) Obligacions de Seguretat Social

Certificat positiu, emés per I'0rgan competent, de trobar-se al corrent en el compliment de les
obligacions de I'empresa amb la Seguretat Social.

f)  Acreditacié de la solvéncia econdmica, financera i técnica

Per tal acreditar la solvéncia economica, financera i técnica, I'adjudicatari haura d’aportar tots
i cadascun dels documents que s’indiquen a I'annex 1B.

Si per acreditar el compliment dels criteris d'adjudicacié de I'annex 4 del PCAP cal aportar
documentacié que desvetlli informacio relativa a la solvéncia técnica, aquesta informacio es
considerara valida per I'analisi del compliment de la solvéncia a la que es refereixi.

En cas que el licitador vulgui recorrer a les capacitats d’altres empreses per acreditar la
solvéncia (integracié de la solvéncia amb mitjans externs), haura de demostrar davant FGC
que disposa efectivament dels recursos d’aquestes entitats, mitjangant la presentacié d’un
compromis per escrit subscrit per les empreses en questio, que acrediti la posada a disposicio
dels mitjans necessaris per a I'execucié del contracte.

g) Reqistre Electronic de licitadors (RELI), Reqistro Oficial de Licitadores y Empresas
Clasificadas del Estado (ROLECE)

Els licitadors que estiguin inscrits en el Registre Electronic de Licitadors de la Generalitat de
Catalunya (RELI) o Registro Oficial de Licitadores y Empresas Clasificadas del Estado
(ROLECE) restaran exempts d’aportar en aquest procediment d’adjudicacid, la documentacio
que acredita la personalitat juridica i de representacio, el compliment de les obligacions
tributaries i de la Seguretat Social, la declaracié responsable que el licitador no esta afectat
per cap prohibicié de contractar i la classificacié empresarial, en el cas de que aquesta
informacié es desprengui de la informacié que hi consta inscrita. A tal efecte, els licitadors
aportaran un certificat acreditant la vigéncia de la inscripcid, aixi com tots els fulls del registre
que acreditin els extrems indicats, per tal de poder comprovar el compliment dels requisits.

h) Uni6 temporal d’'empreses

Si la unié temporal d’empreses resulta adjudicataria, les empreses que la constitueixen hauran
d’atorgar la corresponent escriptura publica de constitucié, designant apoderat en la mateixa,
aixi com obtenir el corresponent CIF, abans de la formalitzacié del contracte.

- SOBRE B:
Al sobre B s’incorporara I'oferta econdmica i la proposicid técnica formulada estrictament

d'acord al model previst en aquesta licitacié (Annex 2 del PCAP). Per tant, sera d’obligatori
compliment I'aportacié de:

a) Proposicio econdmica formulada estrictament d'acord al model previst en aquesta
licitacié (Annex 2)
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b) Oferta técnica, formulada d’acord amb el model de proposta técnica objectiva que
consta com Annex 2, del present plec de clausules, signada pel legal representant del
licitador.

En la seva proposta, els licitadors hauran de fer una oferta en les condicions previstes a aquest
plec de clausules i al plec de prescripcions técniques.

4.2. PRESENTACIO DE LES PROPOSICIONS

Les proposicions es presentaran d’acord amb les condicions previstes en relacié al Sobre
Digital, en el termini indicat en aquesta licitacio.

No s'admetran les presentades excedit el termini maxim indicat, ni en manera diferent de
I'establerta en aquest plec. FGC no es responsabilitza de les incidéncies que puguin océrrer
en la tramitacié de propostes a través de I'eina Sobre Digital.

FGC pot modificar la data final de presentacio d’ofertes. En aquest cas caldra unicament que
es publiqui la nova data, en el mateix mitja en qué s'ha publicat I'anunci del present
procediment.

Les ofertes presentades en suport fisic al registre d’FGC, per correu, correu administratiu o
altre sistema que no sigui I'eina del Sobre Digital, no seran admeses.

Quins cetrtificats digitals seran admesos?

D’acord amb la disposicié addicional primera del DL 3/2016, sera suficient I'is de la signatura
digital electronica avancada basada en un certificat qualificat o reconegut de signatura digital
electronica en els termes previstos en el Reglament (UE) 910/2014/UE, del Parlament
Europeu i del Consell, de 23 de juliol de 2014, relatiu a la identificacio electronica i els serveis
de confianga per a les transaccions electroniques en el mercat interior i pel qual es deroga la
Directiva 1999/93/CE.

Per tant, aquest és el nivell de seguretat minim necessari del certificat de signatura digital
electronica admesa per a la signatura digital de la declaracio responsable i de I'oferta.

Pel que fa als certificats estrangers comunitaris, s’acceptaran els certificats qualificats a
qualsevol pais de la Unié Europea d’acord amb I'article 25.3 del Reglament (UE) 910/2014/UE
sobre identificacio electronica i serveis de confianga, esmentat, el qual disposa que “una
signatura digital electronica qualificada basada en un certificat qualificat emés a un Estat
membre sera reconeguda com a signatura digital electronica qualificada a la resta dels Estats
membres”.

Fins quin termini es podran presentar les propostes?

Les propostes es presentaran en el termini maxim que s’assenyala en I'anunci de licitacio,
mitjangant I'eina de Sobre Digital accessible a I'adre¢a web indicada a I'anunci de licitacio.
Les empreses, un cop accedeixi a través d’aquest enllag a I'eina web de Sobre Digital, hauran
d’omplir un formulari per donar-se d’alta a I'eina i, a continuacio, rebran un missatge, al/s
correu/s electronic/s indicat/s en aquest formulari d’alta, d’activacié de I'oferta.
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Les adreces electroniques que les empreses licitadores indiquin en el formulari d’inscripcio de
I'eina de Sobre Digital, seran les que s’utilitzin a efectes de notificacié en la tramitacié del
procediment.

Les empreses licitadores han de conservar el correu electronic d’activacio de I'oferta, atés que
I'enllag que es conté en el missatge d’activacid és I'accés exclusiu de qué disposaran per
presentar les seves ofertes a través de I'eina de Sobre Digital.

Accedint a I'espai web de presentacio d’ofertes a través d’aquest enllag tramés, les empreses
licitadores hauran de preparar tota la documentacié requerida i adjuntar-la en format electronic
en el/s sobre/s corresponent/s.

Les empreses licitadores poden preparar i enviar aquesta documentacié de forma esglaonada,
abans de fer la presentacio de I'oferta.

Per poder iniciar la tramesa de la documentacio, I'eina requerira a les empreses licitadores
que introdueixin una paraula clau per a cada sobre amb documentacio xifrada que formi part
de la licitacio.

Amb aquesta paraula clau es xifrara, en el moment de I'enviament de les ofertes, la
documentacié. Aixi mateix, el desxifrat dels documents de les ofertes es realitza mitjangant la
mateixa paraula clau, la qual han de custodiar les empreses licitadores. Cal tenir en compte
la importancia de custodiar correctament aquesta o aquestes claus, ja que nomeés les
empreses licitadores la/les tenen (I'eina de Sobre Digital no guarda ni recorda les
contrasenyes introduides) i sén imprescindibles per al desxifrat de les ofertes i, per tant, per
I'accés al seu contingut.

Es demanara a les empreses licitadores, mitjangant el correu electronic assenyalat en el
formulari d’inscripcié a I'oferta de I'eina de Sobre Digital, que accedeixin a I'eina web de Sobre
Digital per introduir les seves paraules clau en el moment que correspongui. Quan les
empreses licitadores introdueixin les paraules clau s'iniciara el procés de desxifrat de la
documentacid, que es trobara guardada en un espai virtual securitzat2 que garanteix la
inaccessibilitat a la documentacio abans, en el seu cas, de la constitucié de la Mesa i de 'acte
d’obertura dels sobres, en la data i I'hora establertes.

Les empreses licitadores I'han d’introduir en tot cas la paraula clau abans de I'obertura dels
primers sobres xifrats.

En el cas de que alguna empresa licitadora no introdueixi la paraula clau, no es podra accedir
al contingut del sobre xifrat.

Aixi, atés que la presentacio d’'ofertes a través de I'eina de Sobre Digital es basa en el xifratge
de la documentaci6 i requereix necessariament la introduccié per part de les empreses
licitadores de la/les paraula/es clau, que només elles custodien durant tot el procés, per poder
accedir al contingut xifrat dels sobres, no es podra efectuar la valoracié de la documentacio
de la seva oferta que no es pugui desxifrar per no haver introduit 'empresa la paraula clau.

Aquesta “caixa forta virtual” compleix amb els requisits de seguretat i garantia de no
accessibilitat establerts en la Disposicié addicional dissetena de la LCSP.
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Una vegada complimentada tota la documentacié de 'oferta i adjuntats els documents que la
conformen, es fara la presentacié propiament dita de I'oferta.

A partir del moment en qué I'oferta s’hagi presentat, ja no es podra modificar la documentacio
tramesa.

En cas de fallida técnica que impossibiliti 'is de I'eina de Sobre Digital el darrer dia de
presentacio de les proposicions, I'd0rgan de contractacié ampliara el termini de presentacié de
les mateixes el temps que es consideri imprescindible, modificant el termini de presentacié
d’ofertes; publicant a la Plataforma de Contractacidé Publica I'esmena corresponent; i,
addicionalment, comunicant el canvi de data a totes les empreses que haguessin activat
oferta.

A través de I'eina de Sobre Digital les empreses hauran de signar el document “resum” de les
seves ofertes, amb signatura digital electronica avangada basada en un certificat qualificat o
reconegut, amb la signatura digital del qual s’entén signada la totalitat de I'oferta, atés que
aquest document conté les empremtes electroniques de tots els documents que la composen.
(D’acord amb la Disposicidé addicional primera del Decret Llei 3/2016, de 31 de maig, és
suficient I'is d’aquesta signatura digital electronica en els termes previstos en el Reglament
910/2014/UE, del Parlament Europeu i del Consell, de 23 de juliol de 2014, relatiu a la
identificacio electronica i els serveis de confianca per a les transaccions electroniques en el
mercat interior i pel qual es deroga la Directiva 1999/93/CE)

Les proposicions s’han de signar pels representants legals de les empreses licitadores i, en
cas de tractar-se d’empreses que concorrin amb el compromis de constituir-se en UTE si
resulten adjudicataries, s’han de signar pels representants de totes les empreses que la
composen.

Les empreses licitadores podran assenyalar, de cada document respecte del qual s’hagi
assenyalat en I'eina de Sobre Digital que poden declarar que conté informacié confidencial, si
conté informacié d’aquest tipus.

No s’acceptaran les proposicions que tinguin omissions, errades o esmenes que no permetin
conéixer clarament alld que es considera fonamental per a la seva valoracié.

4.3. TERMINI DE VALIDESA DE LES PROPOSICIONS
Les proposicions tindran una durada de cinc mesos a comptar des de la data d’obertura de la
proposicié economica. Sobrepassat aquest termini, el licitador podra retirar la seva proposta.
5. EXAMEN DE PROPOSICIONS
5.1 CONSTITUCIO DE LA MESA DE CONTRACTACIO

La Mesa per a I'adjudicacio del contracte estara constituida, d’acord amb el que es disposa
en aquest Plec, Annex 3.

Els designats podran ser substituits per aquelles persones en qui deleguin.
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5.2 OBERTURA DE PROPOSICIONS

El sobre A s’obrira en acte no public. El resultat de I'obertura i valoracio del contingut del
sobre A, sera publicat al perfil de contractant d’FGC.

L’obertura del sobre B podra ser publica.
5.2.1 SOBRE A

Si la Mesa de Contractacié observés defectes en la documentacio presentada corresponent
al sobre A, podra concedir un termini no superior a tres dies habils perque el licitador esmeni
la deficiéncia. La manca de subsanacié dels documents dins el termini establert, comportara
la inadmissi6é a la licitacio. El resultat final de valoracié del sobre A i per tant la seva o no
admissio, es publicara al perfil d’FGC, a la Plataforma de contractacio publica.

5.2.2 SOBREB
Es procedira a I'obertura del sobre B de les proposicions admeses.
Podra ser motiu d’exclusié de la licitacio les propostes incomplertes per manca d’alguna dada
imprescindible, les que modifiquin el model de proposicié establert, i les que superin el
pressupost de licitacid, o aquelles quina oferta no sigui interpretable, en les condicions
previstes en aquesta licitacio.
La Mesa de Contractacié, en el marc del que estableix la LCSP, podra sol-licitar els
aclariments que estimi necessaris sobre el contingut del sobre B, els quals s’hauran de
complimentar en el termini conferit a I'efecte, el qual no sera inferior a tres dies.

5.2.3 TERMINI | PROCEDIMENTS

Els dies que figuren en el present plec es consideraran habils, excepte que s’especifiqui el
contrari.

En el cas que s’acordi conferir els terminis de subsanacié indicats en les diferents fases
esmentades, els dissabtes i dies festius per a FGC es consideraran inhabils.

De cada acte, s'aixecara Acta que sera signada pel Secretari i el President.
Les resolucions de la Mesa pel que fa subsanacions de defectes del sobre A, aixi com les
relatives a la proposta d’exclusiéo i admissié técnica i econdmica dels licitadors, seran

publicades al perfil de contractant.

Es podra modificar la data d'obertura del sobre B i, en aquest cas unicament s'haura de
comunicar als licitadors.
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6. ADJUDICACIO

L'adjudicacio es realitzara amb subjeccio a alld que disposa la normativa vigent i dins el termini
de validesa de les ofertes. L’adjudicacié s’haura de realitzar en un maxim de 5 mesos,
comptats a partir de la data d’obertura de propostes econdmiques.

Aquest termini es podra ampliar per circumstancies degudament justificades.
6.1 FORMA D’ADJUDICACIO

El procediment d’adjudicacié per a la contractacié de les prestacions a qué es refereix el
present Plec de Clausules Administratives, sera I'obert subjecte a regulacié harmonitzada.

La Mesa de Contractacié amb I'assessorament que consideri adient, classificara les ofertes
admeses i que no siguin considerades amb valors anormals o desproporcionats, de
conformitat amb els criteris d’adjudicacié establerts. La classificacié es realitzara per ordre
decreixent de puntuacio.

En el cas que no hi hagi cap oferta admissible la Mesa proposara declarar deserta de la
licitacio.

6.1.1 PARAMETRES DE VALORACIO DE LES OFERTES

L’Organ de valoracié designat a I'efecte, valorara les ofertes presentades tenint en compte
I'informe técnic elaborat i els criteris de valoracié.

Els criteris de valoracié que s’aplicaran en la present adjudicacié, figuren en I'annex 4 del
present plec.

6.1.2 OFERTES QUE PODEN INCORPORAR POSSIBLES VALORS
ANORMALMENT BAIXOS

En el suposit que alguna de les ofertes pugui ser considerada que conté valors anormals o
desproporcionats, FGC fara el requeriment corresponent a la valoracié de la seva oferta, en
els termes previstos a la LCSP.

L’empresa licitadora tindra un termini maxim de tres dies, a comptar des de la data de recepcio
de la sol'licitud, per presentar les justificacions per escrit, les quals es poden referir als
aspectes que es detallen a continuacio (no essent aquesta, en cap cas, una llista tancada):

- Lestalvi que permeten els prestacions, el métode de construccid o el
procediment de fabricacio.

- Les solucions técniques adoptades o les condicions excepcionalment favorables
de qué disposa I'empresa licitadora per a prestar els serveis, subministrar els
productes o executar les obres.

- L’originalitat i/o innovacié en les solucions proposades per subministrar els
productes, prestar els serveis o executar les obres.

- Elcompliment de les obligacions aplicables en matéria ambiental, social o laboral
establertes en el dret de la Unid, el dret nacional, els convenis col-lectius o per
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les disposicions de dret internacional medi ambiental, social i laboral
enumerades a I’Annex X de la Directiva 2014/24/UE, sobre contractacioé publica
i per la que es deroga la Directiva 2004/18/CE.

- El compliment de les obligacions en matéria de subcontractacio.

- La possible obtencié d’'una ajuda estatal per part de 'empresa licitadora.

Transcorregut aquest termini, es fara un informe amb la valoracié corresponent, en el qual, si
es considera que I'oferta conté valors que la fan anormal/desproporcionada, proposara la seva
exclusio.

Es considera un parametre objectiu per apreciar que les proposicions no poden ser complertes
com a consequiéncia de la inclusio de valors anormalment baixos la indicacié d’un preu inferior
als costos minims per categoria professional, segons el conveni laboral vigent, aixi com també
que no compleix amb les obligacions aplicables en matéria medi ambiental i social.

En tot cas, es considerara que una oferta és anormalment baixa en el cas de que es constati
'incompliment del conveni col-lectiu sectorial vigent.

Parametres per determinar que una oferta pot contenir valors anormals o desproporcionats:
» En el cas de que concorri un unic licitador:

Es considera que una oferta pot contenir valors anormals o desproporcionats si I'oferta
econOmica presenta una baixa respecte el pressupost de licitacié/preu unitari superior o
igual al 25%.

» En el cas de que concorrin 2 licitadors:

Es considera que una oferta pot contenir valors anormals o desproporcionats si I'oferta
econOmica presenta una baixa respecte el pressupost de licitacié/preu unitari superior o
igual al 20%.

» En el cas que concorrin 3 licitadors:

Es considerara que una oferta conté valors anormals o desproporcionats quan la seva
proposta econdomica sigui inferior en més d’'un 15% a la mitjana aritmética de les ofertes
presentades, calculada amb dos decimals. No obstant aix0, si entre aquestes ofertes n’hi
ha que superen la mitjana en més de 10 punts percentuals, es recalculara la mitjana
excloent aquestes ofertes, tot mantenint el mateix llindar de 15% aplicable en aquest cas
per determinar una oferta presumptament desproporcionada.

» En el cas de que concorrin 4 o més licitadors:

Es considerara que una oferta conté valors anormals o desproporcionats quan la seva
proposta econdmica sigui inferior en més d’'un 15% a la mitjana aritmética de les ofertes
presentades, calculada amb dos decimals. No obstant aix0, si entre aquestes ofertes n’hi
ha que superen la mitjana en més de 10 punts percentuals, es recalculara la mitjana
excloent aquestes ofertes, tot mantenint el mateix llindar de 15% aplicable en aquest cas
per determinar una oferta presumptament desproporcionada.
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Aixi mateix, en cas d’ofertes presentades per empreses del mateix grup, unicament es tindra
en compte a efectes de calcul de la mitjana 'oferta més baixa de les presentades per les
empreses del grup.

6.1.3 AVALUACIO GLOBAL DE LES OFERTES

Si amb l'aplicacié a les ofertes presentades dels criteris d’adjudicacié que consten en aquest
PCAP hi ha dues o més empreses que han obtingut la mateixa puntuacio, per a la classificacié
de les ofertes s’aplicaran els seglients criteris de desempat per I'ordre seguent i referits al
moment de finalitzar el termini de presentacié d’ofertes:

1. La proposicié presentada per 'empresa que, al venciment del termini de presentacié
d’ofertes, tingui en la seva plantilla un percentatge de treballadors amb discapacitat
superior al que els imposi la normativa. Si diverses empreses licitadores de les que
hagin empatat quant a la proposicid més avantatjosa acrediten tenir relacié laboral
amb persones amb discapacitat en un percentatge superior al que els imposi la
normativa, tindra preferéncia en I'adjudicacié del contracte 'empresa licitadora que
disposi del percentatge més alt de treballadors fixos amb discapacitat en la seva
plantilla.

2. La proposicié presentada per 'empresa que, al venciment del termini de presentacié
d’ofertes, tingui un menor percentatge de treballadors amb contractes temporals en la
seva plantilla.

3. La proposicié presentada per I'empresa que, al venciment del termini de presentacio
d’ofertes, tingui un major percentatge de dones en la seva plantilla.

4. El sorteig, quan la resta de criteris no hagi resolt 'empat.
6.1.4 CLASSIFICACIO D’OFERTES | ADJUDICACIO DEL CONTRACTE

La mesa de contractacié o, en el seu defecte, I'd0rgan de contractacio, classificara les ofertes,
d’acord amb alld que disposa I'article 150 de la LCSP.

A continuacid, es requerira a 'empresa que hagi presentat la millor oferta per tal de que aportin
la documentacio justificativa relativa a I'article 150.2 de la LCSP en el termini de deu dies
habils.

En el cas de que 'empresa presenti la documentacié en temps i forma, I'drgan de contractacio
dictara la resolucié d’adjudicacio i la notificara a I'adjudicatari i no adjudicataris i es publicara
al perfil de contractant d’FGC.

En el cas de que I'empresa no aporti la documentacié en temps i forma, es requerira a la
seguent empresa classificada, per tal de que aporti la documentacié indicada, iniciant
novament el tramit.

En la notificacio de I'adjudicaci6 s’'informara del termini per la formalitzacié del contracte.
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En el cas de que en el termini indicat, 'adjudicatari no formalitzi el contracte, es procedira de
la segiient manera:

» S’entendra que 'empresa que no ha subscrit el contracte ha retirat la seva oferta i se
li reclamara una penalitzacié per un import corresponent al 3% del pressupost de
licitacié

» Es deixara sense efecte I'adjudicacio i es procedira a adjudicar el contracte al segon
classificat

Si aixd no fos possible, es procedira a declarar desert el procediment de contractacio i, si
procedeix, a tornar a licitar-ho.

Procediment en cas d'incompliment de I'empresa proposada per I'adjudicacio:

En cas de que l'empresa proposada per l'adjudicacié del contracte no compleixi els
requeriments derivats de I'apartat k.6 del quadre de caracteristiques, i, per tant, quedi exclosa,
es retrotrauran actuacions fins al moment previ a la valoracio dels criteris sotmesos a formules
matematiques, sempre i quan es compleixin tots els requisits seglents:

1. S’hagin presentat i classificat tres 0 més empreses.

2. A consequiéncia de I'exclusié de I'adjudicataria (per no haver complert el requeriment
previ a I'adjudicacio), restin dues o0 més empreses classificades.

3. Aquesta exclusié comporti una variacié de les puntuacions originals de l'informe de
valoracié.

Aquest procediment és repetira tantes vegades com siguin necessaries fins que 'empresa
primera classificada compleixi amb el requeriment de documentacié a presentar relativa a
'apartat K.6 del quadre de caracteristiques del PCAP.

6.2 GARANTIA DEFINITIVA

L'Adjudicatari haura de constituir una garantia definitiva equivalent al 5% del preu
d’adjudicacio, exclos 'lVA. Aquesta garantia es podra instrumentar mitjangant aval bancari o
contracte d’asseguranga de caucio, subscrit amb una companyia d’assegurances autoritzada
per operar en el ram de la caucid, o bé a través de retencié de preu en factura si aixi es
sol-licita d’acord amb el model de I'annex 8 del present plec.

La fianga es constituira dins dels deu dies seglients a la data en qué l'adjudicacio sigui
notificada i en tot cas en el termini indicat per FGC. S’incorporen com a models, els que
consten en els annexos d’aquest plec.

També es podra constituir mitjangat transferéncia el compte d’FGC, ES10-2100-3000-13-
2201782352, fent constar les dades del procediment, o be mitjangant efectiu, per a imports
inferiors 2.500 €, directament a la seu d’FGC.

Aquest import garantira la correcta execucié del contracte des de l'inici de la seva vigéncia i
fins a la finalitzacio del termini de garantia . En el cas d’'incompliment, FGC podra incautar la
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garantia, fins a l'import que cobreixi la penalitzacid, quedant obligat I'adjudicatari a reajustar-
la fins a l'import fixat inicialment.

7. ALTRES CONDICIONS DEL PROCEDIMENT DE LICITACIO | DE L’EXECUCIO DEL

CONTRACTE

7.1 FACULTATS ESPECIFIQUES D’FGC

Seran facultats d’FGC i del responsable del contracte, apart de les recollides a la normativa
d’aplicacio:

Interpretar el Plec de Prescripcions Técniques i altres condicions establertes en el
contracte o en disposicions oficials.

Exigir I'existéncia dels mitjans i 'organitzacié necessaria per la correcta prestacié dels
prestacions objecte del contracte.

Tramitar totes quantes incidéncies sorgeixin durant I'execucié del contracte.

Desenvolupar els sistemes d'inspeccié per al control de I'execucio, introduint-hi totes
aquelles modificacions adients per a la millora dels objectius previstos.

Donar el vist i plau a I'execucio dels treballs realitzats a fi i efectes de presentacié de
factures per part de I'Adjudicatari.

En atencioé a la qualitat de treball i al marge dels imports de les prestacions efectivament
realitzades, quan FGC detecti irregularitats en la correcta prestacié del contracte o
realitzacié de les obres o bé incompliment de les normes de comportament, FGC ho
posara en coneixement de I'adjudicatari i podra aplicar penalitzacions per import de 60
euros, per cada irregularitat. Aquest import sera descomptat de la facturacié en curs.

7.2 OBLIGACIONS ESPECIFIQUES DE L’ADJUDICATARI

L’adjudicatari s’obliga a complir, apart de les estipulacions previstes a la normativa aplicable,
les que es detallen a continuacio:

Obligacions essencials i legals basiques:

e Complir amb totes les obligacions en matéria laboral (seguretat social, prevencio de
riscos, etc.) i fiscals. En cap cas la relacié entre I'adjudicatari i els seus treballadors i
FGC sera una relacioé laboral, existint Gnicament una relacié estrictament mercantil.

o Tot el personal de I'adjudicatari estara afiliat al Régim de la Seguretat Social. La seva
plantilla no tindra cap vincle social ni laboral amb FGC, i ha d'estar al corrent -en tot
moment- del pagament d'Assegurances Socials del seu personal com també de les
percepcions salarials i no salarials que correspongui.

27



FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

L'adjudicatari esta obligat al compliment de les disposicions vigents en matéria laboral,
de proteccio i integracié de persones minusvalides, de Seguretat Social, de prevencié
de riscos laborals i d'estrangeria.

D’acord amb l'article 71.1, lletra d) de la Llei 9/2017 de Contractes del Sector Public,
I'empresa haura de complir amb la quota de reserva de llocs de treball per a persones
amb discapacitat i amb I'obligacié de disposar d’un pla d’igualtat, en cas que, per les
seves caracteristiques, li sigui exigible.

El contractista té I'obligacié de respondre dels salaris impagats als treballadors afectats
per subrogacio, aixi com de les cotitzacions a la Seguretat Social meritades, encara
en el cas que es resolgui el contracte i aquells siguin subrogats per un nou contractista,
i sense que en cap cas aquesta obligacio correspongui a aquest ultim.

En aquest cas, FGC, un cop acreditada la manca de pagament dels salaris esmentats,
procedira a la retencié de les quantitats degudes al contractista per a garantir el
pagament d’aquest salaris, i a la no devolucié de la garantia definitiva fins que no
s’acrediti I'abonament d'aquests.

Obligacions relatives a I’execucié i als mitjans:

Nomenar un responsable de I'execucié de contracte i notificar-lo a FGC, abans de la
formalitzacié del contracte.

L’adjudicatari haura de posar a disposicié de I'execucioé del contracte, al seu carrec,
tots els elements necessaris per la correcta execucio del mateix, amb els nivells de
qualitat exigits en el mateix. Tant el material com els mitjans necessaris per a la
perfecta realitzacié dels treballs que es contracten sera per compte de I'adjudicatari, i
haura d'ajustar-se a tot alld que s'assenyala en el Plec de Prescripcions Téecniques.

L’adjudicatari sera responsable dels treballs realitzats pel seu personal, aixi com del
deure de confidencialitat i de secret professional, que tant aquest com ell mateix,
hauran de guardar en relacio a la informacio facilitada o que pugui arribar a conéixer
de FGC.

L’adjudicatari sera responsable del treball executat per les persones que s'ocupin
d’executar els serveis i notificara a FGC tot el personal que prestara serveis i executara
les obres en les seves dependéncies, i les variacions que es produeixin.

Obligacions en matéria de seguretat i prevencioé de riscos:

Obligacions relatives a la coordinacié d’activitats empresarials: Quan en un mateix
centre de treball desenvolupen activitats persones treballadores de dues o meés
empreses, la coordinacié d’activitats empresarials per a la prevencio de riscos laborals
és obligaci6 legal de tots els contractistes, a fi de cooperar en aquesta matéria. En
aquest sentit, quan el contracte impliqui que persones externes desenvolupin treballs
a les instal-lacions d’'FGC, sera d’aplicacio el procediment CAE, que es gestionara a
través d’un portal especific un cop adjudicat el contracte, i sera d’obligat acompliment
per a 'empresa contractista abans d’iniciar els treballs.
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L’adjudicatari estara obligat a sotmetre’s a quantes disposicions sobre proteccio i
condicions de treball resultin d’aplicacio en el lloc on hagi de desenvolupar-se I'objecte
del contracte.

L’adjudicatari haura de complir amb les tasques definides a continuacié corresponent
al sistema de gesti6 de seguretat:

- Respectar les normes internes en matéria de seguretat ferroviaria, els senyals
d’adverténcia i les indicacions de seguretat que hi ha a FGC.

- Seguir les instruccions i els manuals dels equips i maquinaria amb la que es
treballa.

- Seguir sempre les indicacions que proporcioni el personal d’FGC, especialment
en situacions d’emergéncia.

- En cas d’accident o d’'una emergéncia, comunicar la situacié immediatament al
personal dFGC.

- Comunicar a FGC els incidents o situacions de risc que sembli que poden
arribar a provocar accidents, lesions o danys a les instal-lacions o al medi
ambient.

- Utilitzar les eines adequades per cada tasca. No utilitzar els equips o materials
per finalitats diferents a les que indicades pel seu proveidor.

- No manipular equips que no es sapiguen fer servir, ni tasques per les que no
s’estigui preparat o es tingui formacio.

- Accedir només a aquelles arees necessaries per desenvolupar la feina. No
entrar a zones o sales técniques si no es té autoritzacioé expressa.

- No portar a persones no relacionades amb la feina sense I'autoritzacié d’'FGC:
amics, visites, familiars, infants, etc.

- No modificar o desmuntar maquines ni instal-lacions sense autoritzacio.

- Planificar les tasques abans del seu inici, per evitar aixi trobar-se en situacions
gue suposin un risc important.

- Ser responsable de l'ordre i la neteja del lloc de treball. Al acabar, recollir
adequadament el material i els residus generats.

- Respectar a la resta de persones que treballen o visiten FGC, i evitar
distreure’ls de la seva feina, especialment si estan realitzant feines perilloses.

- Animar a tothom a seguir les indicacions de seguretat.

- No es permet treballar sota els efectes de I'alcohol i les drogues.
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- Col‘laborar i aportar tota la informacié que sigui requerida en la investigacio
d’accidents.

- Col'laborar en les inspeccions i auditories que FGC porti a terme.

- Participar en els processos de gestié de riscos: traslladant els riscos que es
detectin, assolint el compromis d’aplicacié dels requisits per a la gestié de
riscos que siguin traslladats per FGC, i aportant les evidéncies de gestié que
es sol-licitin.

- Ser coneixedora i estar alineada amb la politica de seguretat de FGC que es
troba a la web corporativa.

- Respectar les normes internes en matéria de seguretat ferroviaria, els senyals
d’adverténcia i les indicacions de seguretat que hi ha a FGC.

- Ser coneixedora de la necessitat de realitzar gestio de riscos; i en cas de que
li apliqui, aportar informes de seguretat, aplicacié del RUE 102/2013 i/o de
CENELEC 50126 i disposar de contractes amb organismes d’avaluacio.

- Ser coneixedora de la necessitat de vigilancia, que pot incloure la planificacié
d’auditories o inspeccions internes o per part de FGC.

Obligacions en matéria de seguretat de la informacié i confidencialitat:

L’adjudicatari sera el responsable de garantir que durant 'execuci6 del contracte es
compleixi amb la normativa de seguretat de la informacié que sigui d’aplicacié.

Responsabilitat en cas d’accidents i exoneracio d’FGC:

En el cas de que sigui d’aplicacié, d’acord amb l'objecte del contracte: Com que el
personal de I'adjudicatari no ha d'intervenir en les operacions ferroviaries, FGC queda
exonerat de tota responsabilitat pels accidents que aquest personal pugui patir al pas
dels trens o maniobres, i cas que FGC hagués d'assumir qualsevol obligacié
econdmica, aquesta sera repercutida a I'adjudicatari, qui vindra obligat a atendre-lai a
reintegrar-la a FGC.

Aquest import també podra ser deduit del preu a abonar i, cas que aquest fet succeis
una vegada el contracte hagués quedat sens efecte, persistira l'obligacid de
I'Adjudicatari de reintegrar el dit import a FGC.

Control, verificacié i qualitat per part d’FGC de les obligacions d’aquesta clausula:

FGC podra exigir, al llarg de tota la durada del contracte, que I'adjudicatari justifiqui el
compliment de les seves obligacions en matéria laboral, fiscal, etc., essent aquesta
una obligacié essencial del contracte.

FGC podra requerir a 'adjudicatari per si mateixa o per mitja de tercers, a que acrediti
documentalment el compliment de les obligacions contingudes en la present clausula,
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essent aquesta una obligacié essencial del contracte. El seu incompliment no implica
cap responsabilitat per a FGC.

FGC podra requerir a I'adjudicatari, en qualsevol moment de I'execucio del contracte,
la justificacio dels treballs realitzats fins aquella data, a I'efecte de valorar la seva
adequacio a les exigéncies del contracte i/o al nivell de qualitat previst.

FGC podra requerir a 'adjudicatari per si mateixa o per mitja de tercers, a que acrediti
documentalment el compliment de les obligacions contingudes en la present clausula.
El seu incompliment no implica cap responsabilitat per a FGC.

FGC es reserva el dret de demanar a I'Adjudicatari, a través del representant designat
i mitjangant comunicacid, 'esmena de les deficiéncies que pugui trobar en el
desenvolupament del treball que no es corresponguin amb el nivell de qualitat pactat
o compromes. L'Adjudicatari haura d'atendre tal indicacié en el termini maxim de 48
hores des de la recepcid de la notificacid prenent les decisions que s’escaiguin, fins i
tot la separaciod de qualsevol treballador quina continuitat posés en perill el correcte
desenvolupament del servei o actuacions contractades, d’acord amb alld establert a
les presents clausules administratives i de prescripcions técniques.

L’'incompliment de les obligacions contingudes en la present clausula per part de
I’Adjudicatari o del seu personal, no implicara responsabilitat de cap mena per a FGC
i, en el suposit que se’n responsabilitzi, I'Adjudicatari compensara a FGC en I'import
que correspongui.

7.3 ESPECIFICITATS EN RELACIO A LA SUBCONTRACTACIO | CESSIO DEL

CONTRACTE

L’adjudicatari podra subcontractar part de les prestacions previstes en el contracte, d’acord
amb les condicions previstes al quadre de caracteristiques.

En aquest cas, I'adjudicatari haura d’informar a FGC de les dades del subcontractista, aixi
com acreditar que aquest compleix amb les condicions previstes a la LCSP en relacié a la
subcontractacio.

En el cas de que l'adjudicatari opti per la subcontractacid, s’hauran de tenir en compte els
seguents requisits:

La notificacié per escrit per part de I'adjudicatari a FGC de les condicions i parts del
contracte a realitzar pel subcontractista.

L’adjudicatari s’obliga a abonar als subcontractistes el pagament del preu pactat amb
ells en els mateixos termes, terminis i condicions que els establerts amb FGC

Els subcontractistes s’obligaran només davant de I'adjudicatari que assumira, per tant,
la total responsabilitat de I'execucié del contracte davant d’FGC.
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e Excepcionalment FGC podra assumir l'obligaci6 de pagament directament als
subcontractistes i en les condicions previstes a la LCSP.

No es permet la cessio del contracte.
7.4 ALTRES ESPECIFICITATS:
7.4.1 DESPESES DE LICITACIO

Aquesta licitacié no té associades despeses especifiques, no obstant, en el cas de ser
necessaries, d’acord amb I'aplicacié d’alguna normativa, seran a carrec de I'adjudicatari, fins
a un import maxim de 1.500 €

7.4.2 CIVISME

FGC declara el civisme com a conducta prioritaria en la seva activitat. L’adjudicatari, esta
obligat a aplicar la mateixa politica de foment del civisme establerta per FGC.

En consequiéncia, I'adjudicatari s’obliga per si mateix i per les persones que d’ell depenen a
fomentar el civisme d’acord amb els principis i les practiques que FGC tingui establertes en
cada moment i que es concreten en la documentacié que sota el titol de “Adhesié dels
contractistes al Compromis civic” es troba a la seva disposicié al Perfil del contractant de la
web d’FGC o la que en el futur la pugui substituir. Aquesta es considera una condicié essencial
del contracte.

7.4.3 NOTIFICACIONS ELECTRONIQUES

Totes les comunicacions i notificacions derivades d’aquest procediment, es faran a través de
mitjans electronics. A tal efecte, els licitadors facilitaran un correu electronic, en el qual FGC
fara totes les comunicacions i notificacions.

7.4.4 CONDICIONS RELATIVES A LES OBLIGACIONS DE TRANSPARENCIA
L’adjudicatari es compromet a facilitar la documentacié necessaria per donar compliment al

que es determina en la Llei 19/2014, de transparéncia, accés a la informacio i bon govern, aixi
com a la resta de normativa que en la matéria pugui ser d’aplicacio.

8. SEGUIMENT DEL CONTRACTE | ASSEGURAMENT DE LA SEVA CORRECTA
EXECUCIO

Tant el responsable del contracte com FGC estaran facultats per fer un seguiment de la
correcta execucio del contracte.

Amb aquesta finalitat, l'adjudicatari facilitara aquella documentacié que li sigui exigida a
I'efecte, aixi com reportara I'estat dels treballs en qualsevol moment que sigui requerit.
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En el cas de que, derivat d’aquesta actuacié de seguiment del contracte, FGC o el responsable
del contracte, detecti desviacions de les condicions del mateix, podra iniciar un expedient per
incompliment, d’acord amb el procés que es detalla en aquest plec.

Procediment a sequir en el cas d’'incompliment de condicions

En el cas de que per part de I'adjudicatari s’incompleixin les condicions del contracte, el
procediment a seguir sera el que es detalla a continuacié:

» FGC notificara a I'adjudicatari la resolucié d’inici de I'expedient per incompliment,
identificant els fets i fent una proposta de qualificacié de I'incompliment.

» L’adjudicatari podra presentar les al-legacions que consideri, dintre del termini conferit
a l'efecte

» FGC adoptara una resolucio, notificant-ho a I'adjudicatari

En el cas de que la resolucié consisteixi en I'aplicacié d’una penalitzacié econdmica, aquesta
es podra deduir de la factura corresponent o bé de l'aval, a través de la seva incautacié. En
aquest darrer suposit, I'adjudicatari haura de reajustar la garantia, fins a I'import corresponent
per contracte.

9. DESPESES A CARREC DE L’ADJUDICATARI

Sera per compte de I'Adjudicatari la indemnitzacié pels danys i perjudicis que s'originin a
tercers com a consequéncia dels seus actes u omissions.

L’Adjudicatari, independentment de [Ianterior, respondra amb la fianga esmentada
anteriorment i amb la totalitat dels seus béns presents i futurs, de les reparacions que calgui
efectuar per defectes detectats en els serveis o treballs efectuats.

Aixi mateix, seran a carrec de l'adjudicatari, totes les despeses, dietes, taxes, etc. que
s’originin amb motiu de I'execucié del contracte, no podent repercutir aquest cost a FGC.

L'Adjudicatari sera responsable de totes les reclamacions referents a la propietat industrial i
comercial dels materials, procediments i equips utilitzats en les serveis i/o instal-lacions
contractades, i pel resultat de la seva activitat es veura obligat a indemnitzar a FGC per tots
els danys i perjudicis que d'ells se'n puguin derivar.

En aquest sentit, I'Adjudicatari haura de subscriure al seu carrec una polissa, en les condicions
previstes a I'apartat H del quadre de caracteristiques.

Sera condicié essencial del contracte que I'adjudicatari, al llarg de tota la vigéncia del
contracte, sigui titular de la polissa esmentada i la mantingui en vigor.
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10. FORMALITZACIO DEL CONTRACTE, DESPESES | IMPOSTOS

El contracte sera formalitzat en document administratiu, en el termini que sigui requerit a
I'efecte i en tot cas, d’acord amb el termini que disposa la LCSP.

L’anunci de formalitzacié es publicara al Diari Oficial de la Unié Europea (DOUE) quan
es determini que la tramitacié és harmonitzada, d’acord amb el que estableix el quadre de
caracteristiques.

Totes les llicéncies, arbitris, taxes, gravamens, tributs i impostos que esdevinguin a
consequéncia de la contractacioé o per a I'execucié de I'objecte d'aquesta licitacio, seran de
compte i carrec de I'Adjudicatari.

11. ABONAMENT DE FACTURA

Es podra establir una forma de facturacié especifica per aquesta licitacié al quadre de
caracteristiques.

El pagament es realitzara mitjancant transferéncia bancaria, en els terminis establerts a la
normativa vigent. El termini de pagament comencgara a computar des de la data de recepcié
dels documents que acreditin total o parcialment I'execucio del contracte. No s’admetran girs
ni endossos.

El contractista estara obligat en tot alld que determini la legislacié vigent de facturacio
electronica amb la Llei 25/2013, ordre ECO 306/2015 de 23 de setembre del 2015, aixi com
altra normativa que es de vingui, facilitant factura proforma o albara valorant les prestacions
un cop obtingut el codi de recepcié facturara electronicament.

FGC podra exigir, juntament amb la factura, I'acreditacié del compliment de les obligacions en
matéria de seguretat social de 'empresa.

Aquesta documentacio sera retornada una vegada hagi estat comprovada, i es podra donar
per no rebuda la factura en cas de no haver-se rebut els documents que es detallen
anteriorment, quan la seva aportacié hagi estat exigida.

L'Adjudicatari es compromet a modificar, a sol-licitud d’FGC i en base a les seves necessitats
internes de gestio, el sistema de facturacié d’acord amb la normativa vigent.

Els pagaments a subcontractistes i subministradors s’hauran de realitzar en els terminis i
condicions establerts a la normativa de contractacio publica.

A tal efecte FGC, en qualsevol moment del procediment, podra requerir I'adjudicatari per a
que aporti la relacié detallada de subcontractistes i subministradors, amb les condicions
relacionades amb el termini de pagament establertes, aixi com l'acreditacié documental del
seu acompliment. Aquestes obligacions tenen la consideracié de condicid essencial
d’execucid, de manera que el seu incompliment pot comportar la imposicié de les penalitats
previstes en el plec, especialment pel que fa al retard en la presentacié de les dades
requerides.
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12. REVISIO DE PREUS

Els preus indicats en el contracte no admeten revisio.

13. PENALITZACIONS

L'adjudicatari esta obligat a la realitzacié del qué n'ha estat objecte de la licitacié i posterior
contractacié, en els termes previstos en la documentacié de la licitacid, en la proposta
presentada per I'adjudicatari i en el contracte.

El retard, podra comportar I'aplicacio d’'una penalitzacioé per endarreriment o incompliment de
termini.

Aixi mateix, qualsevol altre incompliment de les condicions previstes en la documentacio del
contracte (incloent la documentacié técnica) podra comportar I'aplicacié de penalitzacions per
incompliment de les condicions del contracte.

Els incompliments que siguin qualificats com a molt greus en I'expedient que es tramiti a
I'efecte, podran comportar la resolucio del contracte, per incompliment, amb la incautacié de
la garantia a favor d’FGC, aixi com el rescabalament dels danys i perjudicis, al seu favor, que
aquest fet li hagi comportat.

A més a més del que estableix la LCSP, les penalitzacions previstes especificament per
aquesta licitacid son les que es detallen a I'apartat K2 del quadre de caracteristiques.

Les consequéncies o penalitats per 'incompliment dels principis étics i regles de conducta que
consten a I'annex 7 d’aquest plec de clausules seran les seglents:

- En cas d’'incompliment dels apartats a), b) i c) de 'apartat 2, b), c), d), e), f), g) i h) de
'apartat 3 s’estableix una penalitat minima de 0,60 euros per cada 1000 euros del preu
del contracte, IVA exclos, que es podra incrementar de forma justificada i proporcional
en funcio de la gravetat dels fets. La gravetat dels fets vindra determinada pel perjudici
causat a l'interés public, la reiteracio dels fets o I'obtencié d’un benefici derivat de
incompliment. En tot cas, la quantia de cada una de les penalitats no podra excedir
del 10% del preu del contracte, IVA exclos, ni el seu total podra superar en cap cas el
50% del preu del contracte.

- En el cas dincompliment del que preveu la lletra d) de l'apartat 2 I'érgan de
contractacié donara coneixement dels fets a les autoritats competents en materia de
competéncia.

- En el cas dincompliment del que preveu la lletra a) de l'apartat 3 I'd0rgan de
contractacié ho posara en coneixement de la Comissié d’Etica en la Contractacié
Publica de la Generalitat de Catalunya perqué emeti el pertinent informe, sens perjudici
d’altres penalitats que es puguin establir.
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- En el cas que la gravetat dels fets ho requereixi, 'drgan de contractacié els posara en
coneixement de I'Oficina Antifrau de Catalunya o dels organs de control i fiscalitzacié
que siguin competents per rad de la matéria.

14. MODIFICACIONS

En el cas de s’hagi previst un import per possibles modificacions del contracte, el régim a
aplicar sera el previst a la LCSP i que contemplara, en tot cas, la tramitacié que es detalla a
continuacio:

- Amb caracter previ, sera necessari emetre el corresponent informe técnic justificatiu

- La modificacié sera determinada per resolucié de I'érgan de contractaci6é i sera
formalitzada a través del corresponent contracte, previ reajustament de la garantia
dipositada, per part del contractista.

En el cas de que no s’hagi previst la possibilitat de modificar el contracte en aquest plec i a tal
efecte no s’hagi previst una partida/import per atendre determinades modificacions del
contracte, el procediment a seguir sera el previst a la LCSP i en I'expedient de modificacié de
contracte hi constara en tot cas:

- Amb caracter previ, sera necessari emetre el corresponent informe técnic justificatiu

- Compareixenca prévia del contractista acceptant I'abast de la modificacié

- La modificacio sera determinada per resolucié de I'dorgan de contractacidé i sera
formalitzada a través del corresponent contracte, previ reajustament de la garantia
dipositada, per part del contractista.

15. FINALITZACIO 1/0 RESOLUCIO DEL CONTRACTE

Seran causes de resoluci6 del contracte, les seguents:

a) La mort o incapacitat sobrevinguda de I'Adjudicatari individual o l'extincié de la
personalitat juridica de la societat adjudicataria.

b) Per mutu acord entre FGC i I'’Adjudicatari.

c) La demora en el compliment dels terminis per part de I’Adjudicatari i si el termini d’inici
de I'execucio del contracte és superior a dos mesos des de la data d’adjudicacio.

d) L’incompliment de les obligacions contractuals essencials. S’entendran com
essencials aquelles obligacions imprescindibles i no accessories per a 'acompliment
del contracte.

e) Incorrer, per part de I'adjudicatari, en alguna de les prohibicions de contractar amb el
sector public.

f) Per incompliment del contracte o per no ajustar-se els seus serveis, als seus terminis,
o condicions técniques.
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g) Per 'incompliment, per part de I'adjudicatari, de les obligacions en matéria fiscal, de
Seguretat Social, prevencio de riscos laborals, o altra normativa que sigui d’aplicacié.

h) Per impedir o no facilitar a FGC I'exercici de les funcions d’inspeccié, vigilancia i
supervisio a qué es refereix el present plec.

i) Es causa especifica de resolucié del contracte I'incompliment de les obligacions
previstes amb relacié a I'is del catala i, en general, I'incompliment de qualsevol de les
obligacions relatives a I'Us del catala que es deriven de les previsions de la Llei 1/1998,
de 7 de gener, de politica linguistica i de les disposicions que la desenvolupen. No
obstant aixd, amb caracter previ a 'adopcié de les mesures de resolucioé contractual,
FGC podra requerir I'empresa contractista perqué compleixi les obligacions
linguistiques d’'us del catala amb aplicacié del sistema de penalitats previst en el
present plec.

i) Incompliment del Codi de Contractacié Socialment Responsable
K) Altres causes assenyalades en la normativa aplicable
) Per causes imputables a I'Adjudicatari, a més a més de la incautacio de la fianga, es

procedira a la resolucié del contracte, podent exigir FGC a I'adjudicatari, 'import de la
indemnitzacio pels danys i perjudicis que aquests fets li causin.

16. LLENGUA DE TREBALL EN L’EXECUCIO DEL CONTRACTE

L’empresa contractista ha d’emprar el catala en les seves relacions amb I’Administracié de la
Generalitat derivades de I'execucié de I'objecte d’aquest contracte. Aixi mateix, 'empresa
contractista i, si s’escau, les empreses subcontractistes han d’emprar, almenys, el catala en
els rétols, les publicacions, els avisos i en la resta de comunicacions de caracter general que
derivin de I'execucié de les prestacions objecte de contracte.

Aixi mateix, 'empresa contractista assumeix I'obligacié de destinar a I'execucié del contracte
els mitjans i el personal que resultin adients per assegurar que es podran realitzar les
prestacions objecte del servei en catala. A aquest efecte, el personal que, si escau, pugui
relacionar-se amb el public, ha de tenir un coneixement de la llengua suficient per
desenvolupar les tasques d’atencid, informacid i comunicacié de manera fluida i adequada en
llengua catalana.

En tot cas, 'empresa contractista i, si escau, les empreses subcontractistes, queden subjectes

en I'execucié del contracte a les obligacions derivades de la Llei 1/1998, de 7 de gener, de
politica linguistica i de les disposicions que la desenvolupen.
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17. REGIM DE PROTECCIO DE DADES | REGIM DE CONFIDENCIALITAT
17.1 REGIM DE PROTECCIO DE DADES

Ambdues parts es comprometen a seguir els seus respectius protocols de proteccié de dades
i aplicar-los al servei objecte d’aquest contracte. En aquest sentit, les parts s’obliguen a complir
amb la normativa prevista tant a la Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de protecci6 de
dades i garantia dels drets digitals, reglament (UE) 2016/679, de 27 d’abril de 2016 (GDRP) i,
en alld que resulti d’aplicacio, la Llei organica 15/1999, de 13 de desembre, de Proteccié de
dades de caracter personal.

A aquests efectes, en el cas que la realitzacié de les prestacions objecte del present contracte
comportés la necessitat de realitzar el tractament de dades per part d’'un encarregat de
tractament per compte del responsable, les parts haurien de regular 'esmentat tractament en
un contracte per escrit o en qualsevol altra forma que permetés acreditar la seva celebracio i
contingut, establint-se expressament que I'encarregat del tractament Unicament tractara les
dades conforme a les instruccions del responsable del tractament, i no les aplicara o utilitzara
amb finalitat diferent a la que figuri en el contracte, ni les comunicara, ni tan sols per a la seva
conservacio, a altres persones; i tot aixd de conformitat amb el previst a l'article 28.3 del
RGPD.

17.2.REGIM DE CONFIDENCIALITAT

Tota la informacié que les parts s’intercanviin al llarg de I'execucié del contracte, ja sigui
verbalment o per escrit, en qualsevol mitja o suport, es considerara informacié confidencial.

En particular, les parts s’obliguen a respectar la confidencialitat de tota la informacio,
documentacié, informes, planols, dissenys, calculs, politiques empresarials, dades o
qualsevol altre document o informacié que pugui estar a disposicio de les parts i que aquestes
puguin compartir entre elles amb motiu de I'execucié del contracte, amb independéncia de
que les parts li hagin assignat aquest caracter confidencial.

Aixi mateix, s’obliguen a utilitzar aquella informacié exclusivament per I'execucié de I'objecte
del contracte, aixi com abstenir-se de la seva difusié o distribucid a tercers sense el
consentiment per escrit de I'altra part. Aquesta obligacioé es mantindra vigent al llarg de tota la
durada del contracte, essent una obligacié essencial, aixi com per un periode minim de dos
anys, comptats a partir de la finalitzacié de la seva vigéncia.

Queda fora d’aquest ambit de confidencialitat els casos en els que la informacio

Sigui de domini public

Sigui accessible des d’una altra font diferent a les parts

Es tingui coneixement amb anterioritat a que aquesta hagi estat lliurada per I'altra part
Sigui requerida per tribunals o algun altre drgan/entitat que tingui dret a sol-licitar-la
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18. SIGNATURA DIGITAL ELECTRONICA DEL CONTRACTE

El contracte es signara electronicament. A tal efecte, I'adjudicatari haura de disposar del
corresponent certificat de signatura digital electronica avancada, en els termes que
s’estableixen a la Llei 6/2020, de 11 de novembre, reguladora de determinats aspectes dels
serveis electronics de confiancga.

L’adjudicatari haura de remetre a FGC, en el termini establert a I'efecte, el contracte signat
amb signatura digital electronica. En aquest sentit i per evitar el possible incompliment
d’aquest termini, els licitadors, en la declaracido presentada a l'efecte, acreditativa del
compliment de les condicions necessaries per concorrer a la licitacid, faran esment a estar en
disposicié de signatura digital electronica avangada, adequada als termes i condicions que
estableix la Llei 6/2020 comprometent-se a retornar, en el termini indicat, el contracte
degudament signat.

La formalitzacio del contracte s’entendra perfeccionada en la data de la darrera signatura
digital electronica del document.
19. REGIM DE RECURSOS

19.1 En el cas de que el contracte tinqui un valor estimat superior a 100.000 euros
en el cas de serveis i subministraments o 3.000.000 euros en el cas de les obres:

19.1.1 Sén susceptibles de recurs especial en matéria de contractacid, d’acord amb
I'article 44 de la LCSP, els anuncis de licitacid, els plecs i els documents contractuals
que estableixin les condicions que han de regir la contractacio; els actes de tramit que
decideixin directament o indirectament sobre I'adjudicacié, determinin la impossibilitat
de continuar el procediment o produeixin indefensioé o perjudici irreparable a drets o
interessos legitims; els acords d’adjudicacié del contracte; i les modificacions del
contracte basades en I'incompliment de I'establert en els articles 204 i 205 de la LCSP,
per entendre que la modificacié hauria d’haver estat objecte d’'una nova adjudicacio.

Aquest recurs té caracter potestatiu, és gratuit per als recurrents i s’ha de presentar,
amb caracter general, en el termini de quinze dies habils computats d’acord amb
I'article 50 de la LCSP —o en els terminis de trenta dies o sis mesos previstos en aquest
mateix precepte per suposits especifics. Es podra interposar en els llocs que estableix
l'article 16.4 de la Llei 39/2015, d’1 d’octubre, del procediment administratiu comu de
les administracions publiques, en el registre de I'drgan de contractacié o davant el
Tribunal Catala de Contractes del Sector Public, préviament o alternativament, a la
interposicié del recurs contencids administratiu, de conformitat amb la Llei 29/1998, de
13 de juny, reguladora de la jurisdiccié contenciosa administrativa, i es regira pel que
disposen els articles 44 i seglents de la LCSP i el Reial decret 814/2015, d’11 de
setembre, pel qual s’aprova el Reglament dels procediments especials de revisioé de
decisions en matéria contractual i d’organitzacioé del Tribunal Administratiu Central de
Recursos Contractuals.
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Si I'escrit d’'interposicio del recurs es presenta en un registre diferent del de I'drgan de
contractacio o del Tribunal Catala de Contractes del Sector Public, cal comunicar-ho
al Tribunal esmentat de manera immediata i de la forma més rapida possible.

19.1.2 Contra els actes que adopti I'drgan de contractacié que no siguin susceptibles
de recurs especial en matéria de contractacio, d’acord amb I'assenyalat en I'apartat
anterior, procedira la interposicié del recurs administratiu ordinari que correspongui
d’acord amb el que estableix la Llei 26/2010, del 3 d’agost, del régim juridic i de
procediment de les administracions publiques de Catalunya, i la Llei 39/2015, d'1
d’octubre, del procediment administratiu comu de les administracions publiques; o del
recurs contenciés administratiu, de conformitat amb el que disposa la Llei 29/1998, de
13 de juliol, reguladora de la jurisdiccié contenciosa administrativa.

19.1.3 Els acords que adopti 'drgan de contractacié en I'exercici de les prerrogatives
de I'’Administracié son susceptibles de recurs potestatiu de reposicid, de conformitat
amb el que disposa la Llei 26/2010, del 3 d’agost, del régim juridic i de procediment de
les administracions publiques de Catalunya, i la legislacié basica del procediment
administratiu comu, o de recurs contencids administratiu, de conformitat amb el que
disposa la Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora de la jurisdiccié contenciosa
administrativa.

19.2 En el cas de que el contracte tinqui un valor estimat inferior a 100.000 euros
en el cas de serveis i subministraments o 3.000.000 euros en el cas de les obres:

19.2.1 Els actes de preparacio i d’adjudicacio, i els adoptats en relacié amb els efectes
i I'extincié d’aquest contracte, sén susceptibles del recurs administratiu ordinari que
correspongui, d’acord amb el que estableix la Llei 26/2010, del 3 d’agost, del régim
juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya, i la Llei
39/2015, d'1 d’octubre, del procediment administratiu comd de les administracions
publiques, o del recurs contencids administratiu, de conformitat amb el que disposa la
Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora de la jurisdiccié contenciosa administrativa.

19.2.2 Els acords que adopti I'drgan de contractacié en I'exercici de les prerrogatives
de '’Administracio posen fi a la via administrativa sén susceptibles de recurs potestatiu
de reposicid, de conformitat amb el que disposa la Llei 26/2010, del 3 d’agost, del régim
juridic i de procediment de les administracions publiques de Catalunya, i la legislacio
basica del procediment administratiu comu, o de recurs contenciés administratiu, de
conformitat amb el que disposa la Llei 29/1998, de 13 de juliol, reguladora de la
jurisdiccié contenciosa administrativa.

20. REGIM JURIDIC i JURISDICCIO COMPETENT

La preparaci6 i adjudicacié del contracte objecte de la present licitacié resta subjecta a allo
previst a la LCSP, i la resta de normativa de contractes del sector public que sigui d’aplicacid.

D’acord amb l'article 25 de la LCSP, el contracte té la consideracié de contracte administratiu.
En conseqliéncia, quant a la seva preparacio, adjudicacio, efectes, modificacié i extincié, es
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regiran per la LCSP i les seves disposicions de desenvolupament. Supletdériament, s'aplicaran
les restants normes de dret administratiu i, si no, les normes de dret privat.

L’ordre jurisdiccional contenciés administratiu és el competent per a la resolucié de les
questions litigioses que es plantegin en relacié amb la preparacié, I'adjudicacio, els efectes, la
modificacio i I'extincié d’aquest contracte.

En cas de que en la present licitacié participin altres entitats del grup FGC, el régim juridic i

jurisdiccié competent sera el que correspongui i sigui d’aplicacié per a cada entitat contractant,
d’acord amb I'article 3 de la LCSP.
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ANNEX 1A

DECLARACIO RESPONSABLE CONFORME L’EMPRESA COMPLEIX LES CONDICIONS

PER PARTICIPAR EN LA LICITACIO

El senyor amb DNI i domicili a , que actua en nom i representacié de
, als efectes de la seva participacié en el procediment nim. per a la contractacié
de. manifesta, que 'empresa que representa:

. Esta facultada per contractar amb I'Administracio, ja que té personalitat juridica i plena

capacitat d’obrar d’acord amb el que s’estableix a 'article 65 del LCSP.

. La finalitat o l'activitat de 'empresa té relacié directa amb I'objecte del contracte,

segons resulta dels seus estatuts o regles fundacionals.

. L’empresa disposa de la corresponent habilitacié empresarial o professional exigida

en aquest plec.

. EINIF de 'empresa vigent és :

. La persona que compareix i signa la proposicié té poder bastant per representar

'empresa, que aquest poder s’ha atorgat davant de fedatari public, ha estat inscrit en
el registre mercantil o registre oficial corresponent i que aquest poder es troba vigent i
no ha estat revocat.

L’empresa acredita disposar de la solvéncia econdmica, financera i técnica o
professional necessaria, aixi com dels mitjans humans i materials adequats per a
executar I'objecte del contracte, d’acord amb el que estableix 'annex 1B del PCAP.

Aixi mateix, en cas que la solvéncia s’acrediti mitjangant mitjans externs, 'empresa es
compromet a aportar, abans de I'adjudicacio, els corresponents compromisos escrits
de col-laboracio per part de les entitats terceres.

. L’empresa no es troba compresa en cap de les circumstancies assenyalades en

larticle 71 del LCSP i esta al corrent en el compliment de les seves obligacions
tributaries i amb la Seguretat Social de conformitat amb el que estableixen els articles
13 i 14 del Reglament general de la Llei de contractes de les Administracions
Publiques, aprovat pel Reial decret 1098/2001, de 12 d’octubre, aixi com els requisits
i obligacions exigits per la normativa vigent en matéria laboral, régim d’obertura
instal-lacio i funcionament legal i en particular tota la normativa de prevencié de riscos
laborals.

. D’acord amb l'article 71.1, lletra d) de la Llei 9/2017 de Contractes del Sector Public,

'empresa declara que compleix amb la quota de reserva de llocs de treball per a
persones amb discapacitat i amb I'obligacié de disposar d’un pla d’igualtat, en cas que,
per les seves caracteristiques, li sigui exigible.
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I. L'empresa es compromet a no fer operacions financeres contraries a la normativa
tributaria, en paisos que no tinguin normes sobre control de capitals i siguin considerats
paradisos fiscals per la Unié Europea.

J. L’empresa no forma part dels drgans de govern o administracié d’aquesta societat cap
persona d’aquelles a les que fa referéncia la Llei 5/2006, de 10 d’abril, de regulacio de
conflictes d’interessos dels membres del Govern i dels alts carrecs de I’Administracio
General de I'Estat, aixi com la Llei 21/1987, de 26 de novembre, d'incompatibilitats del
personal al servei de I'Administracié de la Generalitat i la Llei 13/2005, de 27 de
desembre, del regim d’'incompatibilitats dels alts carrecs al servei de la Generalitat.

K. Sis’escau, com a empresa estrangera, i en cas que el contracte s’executi a Espanya,
aquesta es sotmetra a la jurisdiccié dels jutjats i tribunals espanyols de qualsevol ordre,
per totes les incidencies que de manera directa o indirecta poguessin sorgir del
contracte, amb renudncia, en el seu cas, al fur jurisdiccional estranger que pogués
correspondre-li.

L. Identifica, a efectes de notificacions, en relaci6 a aquest procediment, I'adreca
seguent:

M. Autoritza a I'érgan de contractacid a obtenir directament dels érgans administratius
competents les dades o documents registrals, aixi com les dades fiscals necessaries,
existents a bases de dades i altres fonts consultables, que es requereixin per procedir,
en el seu cas, a I'adjudicacio del contracte.

N. Que no existeix cap vincle entre els membres de I'empresa que represento i les
persones d’FGC, que puguin influir en I'adjudicacio del present procediment. En cas
d’existir, aixi ho he manifestat en document annex a aquesta declaracio, en el que he
fet constar els noms de les persones relacionades i el seu tipus de vinculacio, per a
deixar constancia d’aquest fet.

O. Que accepta aquest plec, aixi com la documentacio de la licitacid, incloent totes les
condicions del procediment.

P. Que accepta el plec de prescripcions técniques i compleix amb totes les condicions i
obligacions que en ell s’hi estableixen.

Q. Que no ha participat en I'elaboracié de la documentacié técnica prévia de la licitacio,
als efectes col-lusoris previstos a I'article 70 de la LCSP.

(Data, signatura digital i segell de I'empresa)
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ANNEX 1B

REQUISITS DE SOLVENCIA EMPRESARIAL

En el marc del que disposa la LCSP i per tal d’assegurar els nivells de concurréncia, els criteris
de solvéncia que seran d’aplicacié en aquest procediment sén els seguents:

Criteris de solvéncia técnical/professional

Els licitadors hauran d’acreditar disposar dels criteris de solvéncia técnica o professional per
a I'execucié del contracte, que s’entendra com la capacitacié per garantir el coneixement
técnic, eficacia, experiéncia i fiabilitat de 'empresa i s’acreditara pels mitjans seguents:

a) La solvéncia técnica es demostrara presentant una relacido de serveis executats en els
darrers tres anys, de naturalesa igual o similar a I'objecte del contracte.

Per tal d’acreditar degudament la present solvéncia técnica, I'import combinat acumulat
del conjunt de contractes aportats per 'empresa en I'any de major execucié haura de ser,
com a minim, el 70% de I'anualitat mitjana del contracte. Si el contracte té una durada
inferior a 12 mesos, aquest percentatge es calculara sobre I'import total del contracte. En
tot cas, [ladjudicatari haura d’acreditar, com a minim, haver realitzat 1
servei/subministrament de caracteristiques similars a I'objecte del contracte.

Import solvéncia técnica estimada: 208.600,00 €, abans d’IVA.

Acreditacio:
e Certificat de bona execucié o declaracié responsable de
I'empresari per cadascun dels contractes.

b) Adscriure a I'execucié del contracte un equip de treball que estara integrat com a minim
pels seglients perfils:

Persones Competéncies minimes

Formacio:

- Titol de formacié professional de segon grau en
informatica, electronica o altra que asseguri la

1 competéncia en la matéria o titulacié equivalent
Responsable homologada a I'Estat espanyol.
de servei - ITIL v4 Foundation o equivalent.

Experiéncia:

Experiéncia de 8 anys en la gestio d’equips d’atencio
a l'usuari.
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Haver participat en 1 projecte similar a I'objecte del
contracte ens els ultims 5 anys.

Formacio:

Titol de formacio professional de grau mitja en
informatica, electronica o altra que asseguri la

Personal competéncia en la matéria o titulacio equivalent
tecnic 1 tecnic/a homologada a I'Estat espanyol.
AL Experiéncia:

- Experiéncia de 2 anys en serveis d’atencié i suport
técnic a usuaris finals

Formacio:

- Titol de formacié professional de segon grau en
3 técnics/ques informatica, electronica o altra que asseguri la

ubicats a les competéncia en la matéria o titulacié equivalent
oficines de homologada a I'Estat espanyol.

Sarria i COR o

Rubi Experiéncia:

Experiéncia de 5 anys en I'ambit d’atencioé a l'usuari
Haver participat en 1 projecte executat amb I'eina de

P‘ers_onal gestio JIRA ServiceManagement.
técnic Formacio:
Nivell 2

Titol de formacioé professional de segon grau en
informatica, electronica o altra que asseguri la

1 técnic/a competéncia en la matéria o titulacié equivalent
ubicat a les homologada a I'Estat espanyol.

oficines de

Ribes de Experiéncia:

Freser

Experiéncia minima de 5 anys en tasques
d’administracio de sistemes informatics i resolucio
d’incidéncies informatiques.

Haver participat en 1 projecte executat amb I'eina de
gestié JIRA ServiceManagement.

L’acreditacio es realitzara mitjiangant els certificats corresponents expedits pels clients del
licitador i/ o curriculums de I'equip amb detall de I'experiéncia professional juntament amb
la copia del titol per acreditar la solvencia. FGC podra requerir altra documentacio
addicional que acrediti el compliment de I'experiencia requerida.
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L’empresa adjudicataria haura de mantenir durant la vigéncia del contracte la composicié
(quant a quantitat i qualitat del personal) de I'equip de treball acreditat com a solvéncia
minima i de l'equip presentat i aportar tot el personal necessari i suficient per a la
realitzacio dels serveis.

Si al llarg de I'execucié del contracte fos necessari substituir algun dels membres de
'equip de projecte, sera imprescindible la presentacié d’'una peticié al Responsable del
Projecte d’FGC; indicant el CV del nou recurs, i el procediment suggerit per dur a terme
el canvi, aquest ha de preveure un temps de solapament d’'un minim de 3 setmanes. El
Responsable de Contracte d’FGC aprovara la peticié en el comité de seguiment.

Certificacions Empresarials minimes necessaries per I'execucio de serveis CAU:

A fi de garantir que els licitadors disposen de l'experiéncia i la capacitat técnica
necessaries per a la correcta execucié de la tasca de PMO els licitadors hauran d'acreditar
la seva solvéncia técnica a través de la presentacido de les seguents certificacions
empresarials:

o [ISO/IEC 27001 o equivalent - Gesti6 de la Seguretat de la Informacié

El licitador ha d'acreditar que la seva organitzacié disposa de la certificacié
ISO/IEC 27001, atorgada per un organisme de certificacié acreditat per ENAC
(Entitat Nacional d'Acreditacié) o un altre organisme internacional reconegut, per
garantir que el sistema de gestio de seguretat de la informacié compleix amb els
estandards internacionals de seguretat.

El licitador ha de presentar la seglent documentacié per complir amb aquest
requisit:

o Certificat ISO/IEC 27001 actualitzat, que demostri que I'empresa esta
certificada per aquesta norma de seguretat de la informacié.

Sol'licitar la certificacié ISO/IEC 27001 en una licitacié de caire de centre
d’atencié al usuari és essencial per assegurar la seguretat de la informacio
gestionada durant el projecte. Essent condicié indispensable garantir que
I'empresa adjudicataria tingui proteccié de la confidencialitat, integritat, cura i
disponibilitat de la informacié de I'empresa.

Aquesta certificacio ajuda a minimitzar riscos, a complir amb la normativa vigent,
a guanyar confianga entre les parts implicades i a garantir la proteccio i
disponibilitat de la informacié en tot moment. En un entorn on la seguretat de la
informacié és cada cop més critica, exigir aquesta certificacié és una manera
d'assegurar que el projecte es dura a terme amb els maxims estandards de
seguretat.

L’acreditacié d’aquest criteri es fara a través de I'aportacié de la certificacié de
gestié de seguretat de la informacio, ISO27001 o equivalent, en vigor.
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o Esquema Nacional de Seguretat (ENS), Categoria MITJA

El licitador ha d’acreditar que el sistema de seguretat de la informacié implementat
per la seva organitzacid compleix amb els requisits establerts pel Esquema
Nacional de Seguretat (ENS), en la seva categoria MITJA, segons la Llei 40/2015,
de regim juridic del sector public, i les directrius establertes pel Real decret
3/2010, de 8 de gener, que regula 'Esquema Nacional de Seguretat en 'ambit de
I’Administracié electronica.

El licitador ha de presentar la seguent documentaciéo per complir amb aquest
requisit

o Certificat d'acreditaci6 ENS, categoria mitia que demostri que
'organitzaci6 compleix amb els requisits establerts per I'Esquema
Nacional de Seguretat en la categoria MITJA. Aquest certificat ha de ser
atorgat per un organisme de certificacio acreditat.

Exigir l'acreditaci6 ENS Nivell MITJA en una licitaci6 de servei d’atencid
informatica és essencial per garantir que I'empresa licitadora compleix amb els
requisits de seguretat de la informacié establerts pel govern d'Espanya. Aquesta
certificaci6 assegura una proteccié adequada de les dades, un compliment
normatiu, i una gestio de riscos proactiva, la qual cosa és crucial per a la correcta
execucié de projectes que impliquen informacié sensible. Sol-licitar aquesta
acreditacio aporta credibilitat, confianca i seguretat a les parts implicades,
millorant les possibilitats d'éxit en la licitacié i reduint els riscos de seguretat a llarg
termini.

Els licitadors hauran de presentar copia dels certificats originals o documents oficials que
acreditin I'existéncia i validesa d'aquestes certificacions a la data de la licitacio. En el cas que
el licitador no disposi de totes les certificacions esmentades, podra presentar una justificacio
detallada sobre les practiques o els processos similars implementats dins de I'empresa, que
siguin equivalents o complementaris als requisits exigits.

Criteris de solvéncia economica/financera

Els licitadors hauran d’acreditar la solvéncia econdmica i financera per a l'execucié del
contracte, que s’entendra com I'adequada situacié economica i financera de 'empresa amb la
finalitat de garantir la correcta execucio del contracte.

La Mesa comprovara la solvéncia del licitador en base als seguents parametres:

- El patrimoni net que reflexa els comptes anyals ha de ser superior a 2/3 parts del capital
social.
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- Elvolum de facturacio anual de 'empresa pel mateix objecte del contracte, no podra ser
inferior en el millor dels tres ultims exercicis, a una vegada i mitja el valor anual estimat
del present contracte.

- Els saldos dels proveidors han d’acomplir amb alld determinat en la Llei de morositat

respecte al periode de pagament.

La solvéncia econdmica i financera de 'empresari es podra acreditar pels mitjans assenyalats
seguents:

- Declaracions d’entitats financeres o, si s’escau, justificant de [l'existéncia d’una
asseguranca d’'indemnitzacié per riscos professionals.

- Comptes anuals presentats al Registre Mercantil o Registre Oficial que correspongui.
Els empresaris no obligats a presentar els comptes en els registres oficials podran
aportar, com a mitja alternatiu d’acreditacié, els llibres de comptabilitat degudament
legalitzats.

- Declaracio sobre el volum global de negoci, en I'ambit concret del contracte, referit com
a maxim als tres darrers exercicis disponibles en funcié de la data de creacié o d’inici de
les activitats de 'empresari, en la mesura en que disposi de les referéncies de 'esmentat
volum de negoci.
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ANNEX 1C

DECLARACIO RESPONSABLE DE VINCLES AMB PERSONAL DEL GRUP D’FGC

El Sr amb DNI i domicili a , que actua en nom i representacié d , als
efectes de la seva participacio en el procediment nam. per a la contractacio d ,
manifesta que.

Les persones que formen part dels 6rgans de govern o administracié d aquesta societat, no
es troben en cap situacié de conflicte d’interessos, que pugui afectar la seva contractacié amb
el grup FGC. Concretament DECLARO:

QUE CAP PERSONA DE LES QUE FORMEN PART DELS ORGANS DE GOVERN O
ADMINISTRACIO DE L'EMPRESA A LA QUE JO REPRESENTO, TE CAP VINCLE
PERSONAL, NI FAMILIAR, NI PROFESSIONAL, NI ECONOMIC, NI POLITIC, NI DE CAP
ALTRE TIPUS, QUE PUGUI DONAR LLOC A UN CONFLICTE D’INTERESSOS EN
AQUESTA CONTRACTACIO.

En cas contrari, si hi hagués algun vincle a declarar

El Sr amb DNI i domicili a , que actua en nom i representaci6 d , als
efectes de la seva participacié en el procediment nam. per a la contractacio d ,
DECLARO:

Que EL SR./SRA. .qué forma part, dels organs de govern o administracié d’aquesta
societat, amb el carrec d , TE UN VINCLE AMB EL SR./SRA. , qui treballa al grup
FGC enelcarrecd

Aquest vincle és del seguent tipus:

[ |PERSONAL [ ]ECONOMIC
[ |FAMILIAR [ |PoLiTic
[ |PROFESSIONAL [ JALTRES (___]especificar quin)

Data, signatura digital i segell de |'empresa
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ANNEX 2

MODEL D’OFERTA ECONOMICA

NOTA IMPORTANT: Els licitadors hauran de seguir estrictament el model d’oferta que es
detalla a continuacié, en cas contrari, la seva oferta podra ser exclosa.

PROPOSICIO ECONOMICA

ettt e s major d'edat, amb D.N.. nim......... vei de
.................................................... provincia de amb domicili
= TS de professio ...........ceeeeeeee. en nom i representacio
A it e ————— , presenta oferta en relacio a la licitacio per la
contractacié de , acceptant expressament el contingut i condicions

del plec i de la licitacio i, en el cas de ser adjudicatari, es compromet a executar-lo per les
condicions economiques que es detallen a continuacio :

Els licitadors presentaran una oferta global a la baixa respecte el preu de 596.000,00 € pel
servei d’atencié informatica amb un Centre d’atencié als Usuaris (CAU) als Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya i empreses del grup establert en el pressupost de licitacié d’acord
amb la taula adjunta:

Concepte Import en €
Import (abans d’IVA)
IVA 21 %
Import Total (IVA inclos)

(Data, signatura digital i segell de I'empresa)
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MODEL D’OFERTA TECNICA (AVALUABLE MITJANCANT CRITERIS OBJECTIUS

NOTA IMPORTANT: Els licitadors hauran de seguir estrictament el model d’oferta que es
detalla a continuacié, en cas contrari, la seva oferta podra ser exclosa.

PROPOSICIO TECNICA (CRITERIS OBJECTIUS)

PP UPRPRT major d'edat, amb D.N.l. num............... vei de
.................................................... provincia de amb domicili
= TSP de professio .........cccoeeeeeiie. en nom i representacio
o = TSRS , presenta oferta en relacio a la licitacié per la
contractacié de , acceptant expressament el contingut i condicions

del plec i de la licitacid i, en el cas de ser adjudicatari, es compromet a executar-lo per les
condicions que es detallen a continuacio :

Els licitadors presentaran oferta segons el quadre segiient:

Indicar numero per
Oferta en concepte de perfils presentats en la Proposta
solvéncia técnica

Numero de persones total
adscrit a 'execucio del
contracte (d’acord a la
solvéncia técnica) amb

contracte laboral indefinit

o transformacio6 a indefinit.

Nuamero de dones
adscrites a I'execucio del
contracte (d’acord a la

1. Proposta relativa a I’aplicacio Indicar niumero per
de les condicions laborals a la| perfils presentats en la
execucio del contracte solvéncia tecnica

2. Proposta relativa a la qualitat Indicar numero per
social basada en criteris| perfils presentats en la

d’igualtat de génere solvéncia técnica N
solvéncia técnica).
M|n|m_ Maxu:na” Addicional Total
Oferta en concepte de requerit | ampliacié
(B) (A+B)
(A) permesa

3. Proposta relativa a I’experiéncia addicional del perfil Responsable del servei:
3.1.Oferta relativa a [I’experiéncia

Indicar

addicional per sobre dels 8 anys 8 anvs 10 anys anvs Indicar anys
del perfil del Responsable del y addicionals s totals
S addicionals

3.2.0ferta relativa als projectes 10 Indicar Indicar els

addicionals similars al objecte de

contracte en els ultims 5 anys del

perfil de Responsable del Servei
4. Oferta relativa a I’acreditacio de coneixement addicional del personal técnic - Nivell 2

1 projecte | projectes |projectes | projectes
addicionals | addicionals | totals

51



FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

4.1. Oferta relativa a I’experiéncia addicional per sobre dels 5 anys requerits
en la solvéncia técnica del perfils adscrits a I’execucié del contracte del
personal técnic - Nivell 2
Indicar Indicar els
S f 15 anys |anys projectes
- Técnic1 . L.
2 e addicionals | addicionals | totals del
Técnic 1
Indicar Indicar els
Srf 15 anys |anys projectes
- Técnic 2 . L.
DEE addicionals | addicionals | totals del
Técnic 2
Indicar Indicar els
- 15 anys |anys projectes
- Técnic 3 . L.
DEE addicionals | addicionals | totals del
Técnic 3
Indicar Indicar els
- 15 anys |anys projectes
- Teécnic4 . L.
DEE addicionals | addicionals | totals del
Técnic 4
Oferta en concepte de Proposta
4.2.Proposta relativa a la incorporaciéo de mesures de
formacié continuada del personal N1 i sessions de Indicar (Si/No)
sensibilitzacié TIC per a usuaris clau:
5. Proposta sobre la qualitat del servei
a) Atencié a l'usuari
Maxim Maxmg’ Reduccioé Uiz
reduccio (X-R)
(X) permesa 15
Indicar el
5.1. Proposta relativa a I’atencié a 30 minuts | Indicar temps total
Pusuari del temps de resposta | 60 min de temps de | = 60 min —
Nivell 1. reduccidé | reduccid Temps de
reduccio
e N Pl Indicar el
.2. Proposta relativa a I’atencioé a ;
Pusuari dedicat al temps . 20 min de Indicar t_emps t.OtaI
N 45 min .. | temps de =45 min —
maxim per reduccio duccic T, d
reassignacidé/escalat reauccio emps”e
reduccio
Minim  Maxima_  Aqgicional | 1ot
ampliacio (A+B)
(A) permesa (R)
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5.3. Proposta relativa a l'atencié a . 30 % Indicar el (60% + %
Pusuari - Resolucié en primera 60 % d liacid percentatge ddicional
instancia (Nivell 1) ampliacio | - yiciona | @ddicional )

b) Resolucié d’incidéncies i avaries
Maxim  Maxima - pogiccio ot
reduccié (X-R)
(X) permesa (R)
. L Indicar el

5.4. Proposta relativa a la reducc!9 Indicar temps  total
de temps en la resolucio 4 hores 3 hores de temps de | = 4 hores —
d’incidéncies i avaries reduccio ps
CRITICA reduccio temps de

reduccio
Indicar el
5.5. Proposta relativa a la reduccié Indicar temps total
iy 6 hores de _
de temps en la resolucié | 8 hores duccic temps de | = 8 hores —
d’incidéncies i avaries GREU reauccio | reduccio temps de
reduccio
Indicar el

5.6. Proposta relativa a la reduccié 24 hores | Indicar temps total
de temps en la resoluciéo | 48 hores de temps de | =48 hores —
d’incidéncies i avaries LLEU reduccid reduccio temps de

reduccio

6. Formacio

Minim  Maxima_ ,qgicional 1ot
ampliacié (A+B)
(A) permesa (R)

6.1. Proposta relativa a ’ampliacio
de dies de formacié per a la
Vacances i qualsevol - aitra Indicar dies | 15 dies +
abséncia del personal 15 dies 15 dies de N d/es. . de
SRR E o E afes addicionals | addicionals
laborables.

Molt important: Els licitadors hauran d’incorporar la justificacié documental necessaria

per acreditar la seva proposta, segons s’especifica a ’TANNEX 4 del present PCAP

(Data, signatura digital i segell de I'empresa)
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ANNEX 3

CONSTITUCIO DE LA MESA DE CONTRACTACIO

PRESIDENT

Sr. Alex Miralles Castro

Cap d’Aprovisionaments i Contractacio Administrativa

VOCALS

Sr. lvan Canizares Molero

Organ de Control Intern

Sra. Noelia Martinez Sicilia

Vocal assessorament juridic

Sr. Eduard Mondragon Almirall

Responsable de Tecnologia Informatica

SECRETARI/A

Sra. Noelia Martinez Sicilia

Area d’Aprovisionaments i Contractacié Administrativa

(Amb funcions de Secretaria i Vocal assessorament juridic)

Un representant de la Intervencié General de la Generalitat, podra substituir en qualsevol
moment del procediment, a I'érgan de control intern (OCEI).

Aixi mateix, es fa constar que s’admetran supléncies a la Mesa en cas que algun membre no
pugui assistir a un acte determinat. En tot cas, el membre substitut haura de ser de la mateixa
area de treball que el membre absent substituit.

El carrecs de Vocal d’assessorament juridic i de Secretari seran ocupats pel mateix membre
de la Mesa, essent unicament el carrec de vocal el que ostenta dret a vot.
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ANNEX 4

CRITERIS D’ADJUDICACIO

Els criteris d’adjudicacio previstos per aquesta licitacié es ponderen en:

CRITERIS DE VALORACIO DE LA LICITACIO

Criteris d’adjudicacié sotmesos a judici de valor 0%

Criteris automatics (Objectius) : 100 %
- Criteris avaluables de forma automatica (preu): 30 punts
- Criteris técnics : 70 punts

CRITERIS D’ADJUDICACIO SOTMESOS A FORMULES AUTOMATIQUES
1. CRITERIS AVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA — PREU: FINS 30 PUNTS

El sistema de valoracié emprat per valorar les proposicions economiques és l'establert a la
Directriu 1/2020 d’aplicaci6 de formules de valoracié i puntuacid de les proposicions
econdmica i técnica de la Direccié General de Contractacié Publica.

1.1. Els licitadors hauran de presentar una oferta a la baixa respecte el pressupost
de licitacié, comportant presentar un import a la baixa respecte 596.000,00 € abans
d’IVA: Fins a 30 punts.

Els criteris objectius, avaluables de forma automatica, fins a un maxim de 30 punts, s’aplicaran
respecte I'oferta econdmica. En aquest sentit, els licitadors hauran de presentar una oferta a
la baixa respecte el pressupost de licitacid, comportant presentar un import a la baixa respecte
596.000,00 € abans d'IVA.

L’oferta més baixa, la més econdmica, obtindra la maxima puntuacid, aixd és 30 punts.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de I'aplicacio de
la seguient férmula:

) Oferta — Millor oferta (més economica) 1
Puntuacié = 30x |1 — x(VP)

Pressupost de licitacié
VP =1

El licitador que superi en la seva oferta la partida establerta en el pressupost de licitacio, sera
exclos.

El criteri d'adjudicacio basat en el preu té com a objectiu garantir que el contracte s'adjudiqui
a l'oferta econdmica més avantatjosa per a FGC, assegurant la millor relacié qualitat-preu.
Aquest criteri permet optimitzar els recursos publics mitjangant la seleccié de I'oferta que,
complint amb els requisits técnics establerts en la licitacio, ofereixi el cost més baix per a
I'empresa publica. La transparéncia en l'aplicacié d'aquest criteri assegura que les decisions
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d'adjudicacié es fonamentin en [I'eficiéncia econdmica, promovent la competéncia i la
responsabilitat en I'is dels fons publics. . .
2. CRITERIS AVALUABLES DE FORMA AUTOMATICA — TECNICS: FINS 70 PUNTS

L’acreditacié dels Criteris Técnics objectius es realitzara mitjancant I'entrega d’evidéncies
documentades (Memoria Técnica) aixi com I'aportacid de declaracions responsables i/o
presentacions de Curriculums Vitae segons s’adeqli en cada criteri.

1.

Proposta relativa a I'aplicacié de les condicions laborals a la execucié del
contracte: Fins a 5 punts

Els contractes de serveis es caracteritzen, en general, per la utilitzacié intensiva de ma
d’obra. L’estabilitat laboral i les condicions retributives del personal de ma d’obra que
ha d’executar el contracte que es licita redunda en el grau de compromis i la qualitat
de I'execucié de I'actuacié.

Es donara la maxima puntuacié a 'oferta que presenti el major nombre de persones
adscrites a I'execucio (en relacio als perfils presentats d’acord la solvéncia técnica)
contracte laboral indefinit, o compromis de transformacié a contracte indefinit abans
de formalitzar el contracte (ClI).

La proposta és puntuara d’acord I'aplicacié de la segtient formula:

Num.persones amb contracte indefinit (CI) .
x

Puntuacié oferta = - —
f Num.persones adcrites a la solvencia tecnica (ST)

on valor ST és el numero de persones presentades d’acord la solvéncia técnica i Cl
numero de persones amb contracte indefinit respecte la solvéncia técnica.

El nimero de persones amb contracte laboral indefinit, 0 compromis de transformacio
a contracte indefinit abans de formalitzar el contracte es mantindra durant tota
I'execucio del contracte.

Per acreditar aquest criteri el licitador haura de presentar una declaracié signada
indicant els treballadors adscrits i les seves funcions en I'execucié del contracte.

Proposta relativa a la qualitat social basada en criteris d’igualtat de génere: fins
a 4 punts

S’estableix aquest criteri per fomentar la preséncia de dones en sectors
tradicionalment masculinitzats, contribuint a la igualtat d’oportunitats i a la diversitat en
I'ambit laboral. La mesura busca corregir desigualtats estructurals, promoure la inclusio
i millorar el rendiment organitzatiu, en linia amb les politiques publiques d’igualtat i
responsabilitat social.

Es donara la maxima puntuacid, aixd son 4 punts, al licitador que ofereixi el major
nombre de dones adscrites a I'execucié del contracte respecte I'equip de professionals
indicats a la solvéncia técnica.
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A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de
l'aplicacié de la seguent férmula:

Num. de dones adscrites d'acord la solvéncia técnica (DA)

Puntuaci6 of erta = - T
f Num.persones adcrites a la solvéncia técnica (ST)

En els cas de produir-se noves contractacions, baixes o substitucions, s’haura de
mantenir la proporcié ofert durant tot el servei.

Caldra aportar declaracié responsable indicant els noms i els peffils professionals que
desenvoluparan durant I'execucio del contracte.

3. Proposta relativa a I’experiéncia addicional del perfil Responsable del servei:
Fins a 10 punts

Valorar els treballs addicionals realitzats per Responsables de Servei permet
assegurar I'experiéncia en projectes similars, especialment en el sector tecnologic.
Aixd garanteix que [l'adjudicatari compta amb professionals amb un profund
coneixement del context i les necessitats técniques del contracte, reduint riscos i
millorant I'eficiéncia en I'execucié.

3.1. Oferta relativa a I’experiéncia addicional per sobre dels 8 anys del perfil
del Responsable del Servei: fins a 5 punts

Es donara la maxima puntuacié al licitador que presenti un major numero d’anys
addicionals a la demanada com a solvéncia, aix0 €s, una experiéncia addicional per
sobre dels 8 anys establerts en la solvéncia técnica. Fins un maxim de 10 anys
addicionals.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de
l'aplicacié de la seglent férmula:
Oferta

5
Millor Oferta (més anys) X

Puntuaci6 Oferta =

L’acreditacio es realitzara mitjangant els certificats corresponents expedits pels clients
del licitador i / o curriculums amb detall de I'experiencia professional. FGC podra
requerir altra documentacioé addicional que acrediti el compliment de I'experiéncia
requerida.

3.2, Oferta relativa als projectes addicionals similars al objecte de contracte
en els ultims 5 anys del perfil de Responsable del Servei: fins a 5 punts

Es donara la maxima puntuacio al licitador que presenti un major numero de projectes
addicionals als demanats com a solvéncia técnica, aixo és, una experiéncia addicional
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per sobre del projecte minim establert en la solvéncia técnica. Fins un maxim de 10
projectes addicionals.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de
l'aplicacié de la seguent férmula:
Oferta

Millor Oferta (més projectes) x

Puntuaci6 Oferta =

L’acreditacio es realitzara mitjangant els certificats corresponents expedits pels clients
del licitador i / o curriculums amb detall de I'experiencia professional. FGC podra
requerir altra documentacié addicional que acrediti el compliment de l'experiéncia
requerida.

4. Oferta relativa a I’acreditacio de coneixement addicional del personal técnic -
Nivell 2. Fins 22 punts.

L’experiéncia addicional com la capacitat formativa és un indicador directe de la
competéncia técnica del personal assignat. Aquest criteri incentiva la participacio
d’empreses amb equips experimentats, minimitzant els riscos d’errors i assegurant que
es compleixin els estandards de qualitat més exigents.

4.1. Oferta relativa a I’experiéncia addicional per sobre dels 5 anys requerits
en la solvéncia técnica del perfils adscrits a I’execucié del contracte del personal
técnic - Nivell 2. Fins 20 punts.

Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti una major experiéncia dels
professionals adscrits a I'execucio del contracte (en anys) en aquest ambit, aixd és una
experiéncia addicional per sobre dels 5 anys establerts en la solvéncia técnica.

Fins un maxim de 15 anys addicionals per perfil.

A la resta de propostes, se les puntuara d’acord amb la puntuacié obtinguda de
I'aplicacio de la seguent formula:
Oferta

Millor Oferta (més anys)

Puntuacié6 oferta = x 20 punts

Aquest criteri es ponderara segons el seguent:
- Técnic 1 -25%
- Teécnic 2 - 25%
- Tecnic 3 -25%
- Teécnic 4 — 25%

Oferta = (anys experiéncia addicional Técnic 1 x 0,25) + (anys experiéncia
addicional Técnic 2 x 0,25) + (anys experiéncia addicional Técnic 3 x 0,25) + (anys
experiéncia Técnic 4 x 0,25)

L’acreditacié es realitzara mitjancant els certificats corresponents expedits pels
clients del licitador i / o curriculums amb detall de I'experiencia professional. FGC
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podra requerir altra documentacié addicional que acrediti el compliment de
l’experiencia requerida.

4.2. Proposta relativa a la incorporacié de mesures de formacié continuada
del personal N1 i sessions de sensibilitzacié TIC per a usuaris clau: fins a 2 punts

S’atorgara dos punts al licitador que acrediti la disposicié de formacié continuada en
ambit TIC dels treballadors adscrits a I'execucié de contracte.

El licitador que no acreditin cap mesura de formacié continuada a I'equip adscrit a
I'execucié de contracte per al personal N1 obtindra 0 punts.

La formacié continuada en I'ambit TIC del personal adscrit al contracte és un element
clau per garantir la qualitat i sostenibilitat del servei. La rapidesa amb qué evolucionen
les tecnologies fa que la capacitacio inicial del personal no sigui suficient al llarg de
I'execucid del contracte, ja que poden aparéixer noves eines, protocols o riscos de
seguretat que calgui gestionar.

Adjuntar declaracié responsable de 'empresa licitadora conforme incorporen mesures
formacié a l'equip adscrit a I'execucié del contracte indicant-les i fent una breu
explicacio de la mateixa.

5. Proposta sobre la qualitat del servei. Fins a 17 punts.

Aquests criteris premien la capacitat del licitador per oferir una resposta i una resolucié
rapides davant les necessitats del contracte. Tant la reduccio dels temps de resposta i
resolucio son factors clau per garantir I'eficiéncia operativa i assegura una accié immediata
per evitar interrupcions o riscos operatius, millorant I'eficiéncia del servei. Aquest criteri
incentiva I'agilitat i la capacitat técnica dels licitadors.

Atencio a l'usuari

5.1. Proposta relativa a I’atencié a I’'usuari del temps de resposta Nivell 1. Fins
2 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccio de temps de resposta Nivell 1, establert
al Plec Técnic en 1 hora (60 min). Fins una maxima reduccié de 30 min, essent el temps
maxim efectiu de 30 min .

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti la maxima reduccié de temps.

A la resta se li assignara d’acord la seguent formula:
Ofertareduccié (en minuts )

Millor Oferta reducci6 (minuts)

Puntuacié =

El licitador que no ofereixi cap reduccié obtindra zero punts
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El licitador que superi la reduccié maxima de 30 minuts, obtindra zero punts.
5.2. Proposta relativa a Patencié a lusuari dedicat al temps maxim per
reassignacid/escalat. Fins 2 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccié de temps per reassignacié/escalat,
establert en 45 min. Fins una maxima reduccié de 20 min, essent el temps maxim efectiu
de 25 min.

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti la maxima reduccié de temps.

A la resta se li assignara d’acord la seglent formula:
Ofertareducci6 (en minuts)

Millor Oferta reduccié (minuts )

Puntuacié6 =

El licitador que no ofereixi cap reduccié obtindra zero punts.

El licitador que superi la reduccié maxima de 20 minuts, obtindra zero punts.
5.3. Proposta relativa a I’atencié a 'usuari - Resolucié en primera instancia

(Nivell 1). Fins 2 punts

En aquest apartat es valorara la proposta relativa a la millora de percentatge de la
resolucions en primera instancia del servei establert al Plec Técnic en 60 %. Fins una
maxima ampliacié de 30 %. essent el percentatge maxim efectiu de 90 % .

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti la maxima ampliacié de resolucio.

A la resta se li assignara d’acord la seguent formula:

Oferta amplicaci6 (en %)
Millor Oferta amplicaci6 (%)

Puntuacioé =

El licitador que no oferti cap ampliacié obtindra zero punts.
El licitador que superi el 30% d’ampliacid, sera puntuat d’acord el maxim permes, es a dir
30%.

Resolucioé d’incidéncies i avaries

5.4. Proposta relativa a la reduccié de temps en la resolucié d’incidéncies i
avaries CRITICA. Fins 3 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccio de temps de resolucié d’incidéncies i
avaries critiques, establert en 4 hores. Fins una maxima reduccié de 3 hores, essent el
temps maxim efectiu d’'una (1) hora.

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti la maxima reduccié de temps.
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A la resta se li assignara d’acord la seglient formula:

Ofertareducci6 (en hores)
Millor Ofertareducci6 (hores )

Puntuacié =

El licitador que no ofereixi cap reduccio obtindra zero punts.

El licitador que superi la reducciéo maxima de 3 hores, obtindra la maxima puntuacio.

5.5. Proposta relativa a la reduccié de temps en la resolucié d’incidéncies i
avaries GREU. Fins 4 punts.

En aquest apartat es valorara la maxima reduccio de temps de resolucié d’incidéncies i
avaries greu, establert en 8 hores. Fins una maxima reduccié de 6 hores essent el temps
maxim efectiu de dues (2) hores.

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti la maxima reduccié de temps.

A la resta se li assignara d’acord la seglent formula:
Ofertareduccié (en hores)

Millor Ofertareduccié (hores)

Puntuacié6 =

El licitador que no ofereixi cap reduccié obtindra zero punts.

El licitador que superi la reduccié maxima de 6 hores, obtindra la maxima puntuacié.

5.6. Proposta relativa a la reduccié de temps en la resolucié d’incidéncies i
avaries LLEU. Fins 4 punts

En aquest apartat es valorara la maxima reduccioé de temps de resolucié d’incidéncies i
avaries greu, establert en 48 hores. Fins una maxima reduccié de 24 hores, essent el
temps maxim efectiu de vint-i-quatre (24) hores.

Es donara la maxima puntuacio al licitador que oferti la maxima reduccié de temps.

A la resta se li assignara d’acord la seguent formula:

Ofertareducci6 (en hores)
Millor Oferta reducci6 (hores)

Puntuacid =

El licitador que no ofereixi cap reduccié obtindra zero punts.

El licitador que superi la reduccié maxima de 24 hores, obtindra la maxima puntuacio.
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6. Formacio del personal per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra
abséncia del personal. Fins a 12 punts

Per tal de garantir les maximes garanties formatives del personal assignat al contracte
per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra abséncia del personal es creu
favorable la valoracié de I'ampliaci6 de dies de formacié per tal d’optimitzar la
transferéncia de coneixement.

6.1. Proposta relativa a ’ampliacié de dies de formacio del personal assignat
al contracte per a la substitucié de baixes, vacances i qualsevol altra abséncia
del personal establert en 15 dies laborables. Fins 12 punts.

En aquest apartat es valorara la maxima ampliacié de temps de I'execucié establert al
Plec Técnic en 15 dies laborables. Fins una maxima ampliacié de 15 dies laborables.

Es donara la maxima puntuacié al licitador que oferti la maxima ampliacié de temps
formatiu.

A la resta se li assignara d’acord la seglient formula:

.. Millor Oferta ampliacié6 (dies )
Puntuacio6 = — - x 12
Oferta ampliaci6 (en dies )

El licitador que no ofereixi cap ampliacio de dies obtindra zero punts.
Adjuntar declaracio responsable de 'empresa licitadora indicant 'ampliacié del temps per

formacio del personal per a la substitucid de baixes, vacances i qualsevol altra abséncia
del personal.
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ANNEX 5

MODEL D’AVAL

L’'entitat _ ( rad social de l'entitat de crédit o societat de garantia reciproca) , NIF
, amb domicili (a efectes de notificacions i requeriments) a
, CP , localitat

,ienelseu nom __ ( nom i cognoms dels apoderats) , amb
poders suficients per a obligar-la en aquest acte, segons resulta de la verificacié de la
representacio que es ressenya a la part inferior d’aquest document,

AVALA

A ( nom i cognoms o rad social de l'avalat) , NIF , en concepte de
garantia definitiva, en els termes establerts al Plec de Clausules Administratives, per a
respondre de les obligacions seguents: adjudicacié de __ (reproduir I'objecte de contracte)
davant: FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE CATALUNYA (d’ara endavant FGC), per
un import d’euros (en xifres i en lletres):

L’entitat avalista declara sota la seva responsabilitat, que acompleix els requisits previstos en
la normativa de contractacio publica. Aquest aval s’atorga solidariament respecte a 'obligat
principal, amb renuncia expressa al benefici d’excussié i amb compromis de pagament al
primer requeriment de FGC. El present aval restara en vigor fins que FGC, o qui en el seu
nom sigui habilitat legalment, autoritzi la seva cancel-lacié o devolucio.

(Lloc i data)

(Rao social de I'entitat)
(Signatura digital dels apoderats)

VERIFICACIO DE LA REPRESENTACIO PER L’ASSESSORIA JURIDICA

Provincia Data NUm. o codi
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ANNEX 6

MODEL DE CERTIFICAT D’ASSEGURANCA DE CAUCIO

Certificat num.

__(rao social complerta de I'assegurador) _ (d’ara endavant assegurador), amb domicili a,

, i1 CIF , degudament representat
per __(nom i cognoms de I'apoderat o apoderats) ___, amb poders suficients per a obligar en
aquest acte, segons resulta de la verificacié de la representacié que es ressenya a la part
inferior d’aquest document,

ASSEGURA
A __(nomicognoms o rad social de la persona assegurada) __, NIF :
en concepte de beneficiari de la asseguranga davant: FERROCARRILS DE LA
GENERALITAT DE CATALUNYA, (d’ara endavant FGC), fins I'import d’euros__ (en lletres i
xifres) , en els termes i condicions establerts al Plec de Clausules Administratives pel
que es regeix el contracte de ___ (reproduir I'objecte de contracte) , en concepte de
garantia definitiva, per a respondre de les obligacions, penalitats i altres despeses que es
puguin derivar conforme a les normes i altres condicions administratives precitades davant
FGC.
La falta de pagament de la prima, sigui Unica, primera o seguents, no donara dret a
'assegurador a resoldre el contracte, ni aquest quedara extingit, ni la cobertura de
'assegurador suspesa, ni aquest alliberat de la seva obligacid, en cas de que I'assegurador
hagi de fer efectiva la garantia.
L’assegurador no podra oposar a FGC les excepcions que puguin correspondre-li contra el
prenedor de I'asseguranga.
L’assegurador assumeix el compromis d’'indemnitzar a FGC al primer requeriment La present
asseguranga de caucié continuara vigent fins que FGC, o qui en el seu nom sigui habilitat
legalment, autoritzi la seva cancel-lacié o devolucio.

(Lloc i data)
(Assegurador)
(signatura digital)
VERIFICACIO DE LA REPRESENTACIO PER L’ASSESSORIA JURIDICA

Provincia Data Num. o codi
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ANNEX 7

PRINCIPIS ETICS | REGLES DE CONDUCTA ALS QUALS ELS LICITADORS, ELS
CONTRACTISTES | ELS SUBCONTRACTISTES HAN D’ADEQUAR LA SEVA ACTIVITAT
EN LES SEVES RELACIONS EN L’AMBIT DE LA CONTRACTACIO PUBLICA AMB EL
SECTOR PUBLIC DE CATALUNYA

Tenint en compte el codi étic d’'FGC aprovat pel Consell d’Administracié el 30/03/2017,
disponible per consulta a la pagina web d’FGC, i d’acord amb I'article 55.2 de la Llei 19/2014,
del 29 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié publica i bon govern, les
administracions i els organismes compresos en l'ambit d’aplicacié d’aquesta llei han
d’'incloure, en els plecs de clausules contractuals i en les bases de convocatoria de
subvencions o ajuts, els principis étics i les regles de conducta als quals han d’adequar
l'activitat els contractistes i les persones beneficiaries, i han de determinar els efectes d’'un
eventual incompliment d’aquests principis.

En compliment d’aquesta previsio legal, es fan publics els principis étics i les regles de
conducta als quals els licitadors i els contractistes han d’adequar la seva activitat en les seves
relacions contractuals en 'ambit de la contractacioé publica del sector public de Catalunya.

Aquests principis i regles de conducta han d’ésser inclosos en tots els plecs de clausules o
documents reguladors de la contractacié.

Aixi mateix, i de conformitat amb l'article 3.5 de la Llei 19/2014, els contractes del sector public
han d’incloure les obligacions dels adjudicataris de facilitar informacié establertes per aquesta
Llei, sens perjudici del compliment de les obligacions de transparéncia.

1.- Els licitadors, els contractistes i subcontractistes han d’adoptar una conducta éticament
exemplar, abstenir-se de realitzar, fomentar, proposar o promoure qualsevol mena de practica
corrupta i posar en coneixement dels dérgans competents qualsevol manifestacié d’aquestes
practiques que, al seu parer, sigui present o pugui afectar el procediment o la relacié
contractual. Particularment s’abstindran de realitzar qualsevol accidé que pugui vulnerar els
principis d’igualtat d’oportunitats i de lliure concurréncia.

2.- Amb caracter general, els licitadors, els contractistes i subcontractistes en I'exercici de la
seva activitat, assumeixen les obligacions seglents:

a) Observar els principis, les normes i els canons étics propis de les
activitats, els oficis i/o les professions corresponents a les prestacions
objectes dels contractes.

b) No realitzar accions que posin en risc l'interés public en I'ambit del
contracte o de les prestacions a licitar.

c) Denunciar les situacions irregulars que es puguin presentar en els
processos de contractacio publica o durant 'execucio dels contractes.

d) Abstenir-se de realitzar conductes que tinguin per objecte o puguin

produir I'efecte d’'impedir, restringir o falsejar la competéncia com per
exemple els comportaments col-lusoris o de competéncia fraudulenta
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(ofertes de resguard, eliminacié d’ofertes, assignacié de mercats,
rotacio d’'ofertes, etc.).

3.- En particular, els licitadors, els contractistes i els subcontractistes assumeixen les

obligacions seglents:

a)

b)

d)

g)

h)

En el moment de presentar I'oferta, el licitador ha de declarar si té
alguna situacié de possible conflicte d’interés, als efectes del que
disposa l'article 64 de la LCSP, o relacié equivalent al respecte amb
parts interessades en el projecte. Si durant I'execucié del contracte es
produis una situacié d’aquestes caracteristiques el contractista o
subcontractista esta obligat a posar-ho en coneixement de I'érgan de
contractacié.

No sollicitar, directament o indirectament, que un carrec o empleat
public influeixi en I'adjudicacié del contracte.

No oferir ni facilitar a carrecs o empleats publics avantatges per a ells
mateixos o per a terceres persones amb la voluntat d’'incidir en un
procediment contractual.

Respectar els principis de lliure mercat i de concurréncia competitiva i
abstenir-se de realitzar conductes que tinguin per objecte o puguin
produir 'efecte d'impedir, restringir o falsejar la competéncia, com per
exemple els comportaments col-lusoris 0 de competéncia fraudulenta
(ofertes de resguard, eliminacié d'ofertes, assignacié de mercats,
rotacio d’'ofertes, etc.).

Respectar els acords i les normes de confidencialitat i No utilitzar
informacioé confidencial, coneguda mitjangant el contracte i/o durant la
licitacid, per obtenir, directament o indirectament, un avantatge o
benefici.

Els contractista ha de col-laborar amb I'd6rgan de contractacié en les
actuacions que aquest realitzi per al seguiment i/o I'avaluacié del
compliment del contracte, particularment facilitant la informacié que li
sigui sol-licitada per a aquestes finalitats.

El contractista ha de complir les obligacions de facilitar informacié que
la legislacié de transparéncia i els contractes del sector public imposen
als adjudicataris en relaci6 amb I’Administracié6 o administracions de
referéncia, sens perjudici del compliment de les obligacions de
transparéncia que els pertoquin de forma directa per previsio legal.

Els licitadors, contractistes i subcontractistes, o llurs empreses filials o
vinculades, es comprometen a complir rigorosament la legislacio
tributaria, laboral i de seguretat social i, especificament, a no fer
operacions financeres contraries a la normativa tributaria en paisos que
no tinguin normes sobre control de capitals i siguin considerats
paradisos fiscals per la Uni6é Europea.

Denunciar els actes dels quals tingui coneixement i que puguin
comportar una infraccié de les obligacions contingudes en aquesta
clausula.

4.- Aquestes obligacions tenen la consideracié de condicions essencials d’execucié del
contracte. L'incompliment de les obligacions contingudes a l'apartat anterior per part dels
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licitadors o contractistes s’ha de preveure com a causa, d’acord amb la legislacié de
contractacié publica, de resolucié del contracte, sens perjudici d’aquelles altres possibles
consequéncies previstes a la legislacio vigent i de les penalitats establertes en aquest plec.
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ANNEX 8

AUTORITZACI() RELATIVAALA CONSTITUCIO/DIPOSIT DE LA GARANTIA DEFINITIVA
A TRAVES DE RETENCIO EN FACTURA

El senyor amb DNI i domicili a , que actua en nom i representacié de
, als efectes de la seva participacio en el procediment num. per a la contractacié
de. manifesta, que I'empresa que representa:

En el cas de ser adjudicataria del contracte sol-licita que I'import corresponent a la garantia
definitiva del contracte es faci efectiu a través de retencié en factura, la qual autoritzo a través
d’'aquesta declaracié.

(Data, signatura digital i segell de I'empresa)
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1. INTRODUCCIO

Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya (FGC) és una empresa publica de la Generalitat de
Catalunya adscrita al Departament de Territori, que té per objecte principal la prestacié de serveis de
transport public per ferrocarril, aixi com la gestid i explotacié d’infraestructures ferroviaries, serveis
turistics i activitats complementaries i auxiliars que contribueixin al desenvolupament territorial,
economic i social del pais.

FGC gestiona actualment una xarxa ferroviaria que inclou linies metropolitanes (Barcelona-Vallés i
Llobregat-Anoia), linies de ferrocarril de muntanya, i explotacions turistiques com ara el Cremallera
de Montserrat, el Cremallera i els Funiculars de la Vall de Nuria, entre d’altres. Aixi mateix, també
participa en l'operacié i manteniment d’infraestructures ferroviaries d’altres administracions
publiques, en el marc de convenis o encarrecs especifics.

El Grup FGC, a més de la societat matriu Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya, esta integrat per
altres societats mercantils que desenvolupen activitats complementaries en I'ambit de la mobilitat,
I’energia, la logistica, la promocid territorial i el turisme sostenible. Entre aquestes societats es troben
FGC Rail, FGC Mobilitat, i altres entitats instrumentals segons el projecte o ambit d’actuacié.

El Grup FGC actua sota els principis de servei public, eficiencia, sostenibilitat ambiental, seguretat
operativa, innovacié i responsabilitat social, i aplica amb rigor el marc normatiu aplicable a les entitats
del sector public, inclosa la legislacid vigent en matéria de contractacié publica.

Aquest plec de prescripcions técniques s’emmarca dins aquesta visid estrategica i regula les
condicions técniques a tenir en compte per a I'execucié del contracte objecte de licitacié, amb
I'objectiu de garantir la qualitat, seguretat, eficacia i eficiencia en la prestacié dels serveis o
subministraments contractats.

2. OBIJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte d’aquest contracte és establir i regular els aspectes técnics i operatius del servei de suport
informatic adrecat als usuaris del Grup FGC, mitjancant la prestacié d’un Centre d’Atencié a I'Usuari
(CAU) altament eficient, orientat a resultats i alineat amb les millors practiques del sector TIC, com
ara ITIL.

Aguest servei ha de garantir la resolucid efectiva i documentada d’incidencies, consultes i peticions
relacionades amb els sistemes d’informacid i les infraestructures tecnologiques corporatives.
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Funcions principals incloses en I’abast del servei

e Gestid centralitzada d’incidencies i peticions relacionades amb equips informatics, programari
corporatiu i infraestructures TI.

e Suport de primer nivell (N1) i, si escau, escalat cap a nivells superiors (N2 i N3) segons el grau
de complexitat, incloent també I'escalat cap al servei de guardia de sistemes.

e Gestid proactiva de problemes recurrents per reduir I'impacte i volum d’incidéencies.

e Assessorament tecnologic basic als usuaris finals en relacié amb I’Us correcte i segur dels
recursos TIC corporatius.

e Assignacid i registre d’actius TIC (maquinari i programari), en coordinacié amb l'inventari
corporatiu.

e Col-laboracié en la gestio del cicle de vida dels equips: alta, modificacions, baixes, i destruccid
segura de dades.

e Supervisid i seguiment dels SLA i KPI definits, incloent informes mensuals de qualitat i
eficiéncia del servei.

Objectius estrategics del servei

El servei de CAU contractat haura de contribuir als seglients objectius estratégics dins I'ambit de les
TIC:

e Assistencia integral a l'usuari final, amb un enfocament orientat al servei, 'empatia i la
resolucio eficient.

e Optimitzacid de recursos i costos, mitjancant processos estandarditzats, automatitzats i amb
el minim consum energetic possible.

e Garantia de seguretat fisica i logica dels sistemes i dispositius, aplicant politiques de seguretat
TIC corporatives.

e Gestid i control dels actius TIC, mantenint actualitzada la informacié de l'inventari de
magquinari i llicéncies de programari.

e Actualitzacié i manteniment del Cataleg de Serveis TIC, assegurant que reflecteixi de manera
acurada i actualitzada tots els serveis tecnologics corporatius oferts per I'area de TI, aixi com
les seves caracteristiques, nivells de servei i condicions d’accés.

e Generacid i manteniment de documentacié técnica fiable, actualitzada i estructurada,
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mitjancant les plataformes corporatives de gestié documental i sistemes de knowledge base
accessibles.

e Col-laboracié activa en processos de millora continua i innovacid, amb propostes periodiques
de millora (ITIL CSI - Continual Service Improvement).

3. DESCRIPCIO GENERAL DEL SERVEI

La prestacié d’aquest servei s’adreca als usuaris interns i externs del Grup FGC, aixi com als seus
equipaments i infraestructures informatiques, ubicats a les seus indicades en aquest mateix capitol i
als termes definits en el present plec de prescripcions tecniques.

El servei del Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU) compren dues modalitats:

e Servei telefonic i remot 24 hores al dia, 7 dies a la setmana (24/7), amb cobertura els 365 dies
de l'any.

e Servei presencial en dies laborables a les seus de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de Freser.

Amb I'objectiu de dimensionar correctament els recursos i mitjans necessaris per a la prestacié del
servei, al capitol 5 es detallen les volumetries associades a les peticions, incidéncies i tasques
relacionades amb el servei.

3.1 Model de gestid

El model de prestacid del servei del CAU es basa en una estructura de tres nivells d’atencio:
e Nivell 1: Atencio telefonica i en remot, operativa 24/7/365.

e Nivell 2: Atencio presencial (on site) a les oficines de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de
Freser.

e Nivell 3: Suport técnic especialitzat ofert per personal intern del Grup FGC (Atencié
Informatica, Administracid de Sistemes i altres unitats especialitzades).

Nivell 1: Aquest nivell estara compost exclusivament per personal de I'empresa adjudicataria. Sera
I’'encarregat de rebre les sol-licituds, consultes i incidéncies a través dels canals habilitats (la
plataforma de gestid de tiquets corporativa, telefon i correu electronic) i de registrar-les al sistema
quan no entrin directament per la plataforma. Aquest nivell també analitzara i intentara resoldre les
peticions, i en cas de requerir accions presencials o especialitzades, procedira a escalar-les al Nivell 2
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o 3, segons el cas.

El personal del Nivell 1 comptara amb accés remot mitjangant VPN per operar dins la xarxa del Grup
FGC. Les connexions a dispositius d’usuari es faran exclusivament amb la seva autoritzacié i mitjancant
eines homologades pel Grup FGC.

Nivell 2: Format per técnics de camp presencials de I'empresa adjudicataria. Realitzen accions a les
seus de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de Freser, ja sigui per peticions presencials o derivades des
dels nivells 1 i 3. Estaran obligats a registrar totes les actuacions a lJira i a seguir els fluxos d’escalat
establerts.

Nivell 3: Conformat per personal del Grup FGC amb responsabilitats técniques especialitzades, que
actua en aquelles incidéncies o sol-licituds que superen les capacitats dels nivells anteriors. Aquest
nivell també pot dirigir I’actuacid dels técnics del Nivell 2. Pot comptar eventualment amb suport de
proveidors o col-laboradors externs especialitzats.

Aquest model inclou fluxos de gestio especialitzada per tipologia de sol-licitud, afavorint I’assignacio
eficient de tasques a les unitats més adequades.

3.2 Destinataris del servei

En el seglient quadre es detallen els diferents tipus d’usuaris als quals es dirigira el servei:

DESTINATARI SERVEI
Personal del Grup FGC i Centre d’Atencid als Usuaris de serveis
col-laboradors/proveidors externs informatics (CAU)

3.3 Ubicacions del Grup FGC

Les localitats on estan ubicades les oficines i centres de treball del Grup FGC, a efectes d’aquest
contracte, es detallaran en aquest punt. Qualsevol nova ubicacié dins I'ambit del Grup FGC rebra
cobertura del servei sense suposar un increment economic pel Grup. Les adreces concretes dels
centres de treball s’especificaran un cop el contracte estigui adjudicat:
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Provincia Localitat

Barcelona Barcelona

Barcelona Rubi

Barcelona Sabadell

Barcelona Sant Cugat del Valles
Barcelona Terrassa

Barcelona Igualada

Barcelona L'Hospitalet de Llobregat
Barcelona Manresa

Barcelona Martorell

Barcelona Monistrol de Montserrat
Barcelona Sant Boi

Barcelona Suria

Barcelona El Prat de Llobregat
Girona Setcases

Girona Ribes de Freser
Girona La Molina

Lleida Espot

Lleida Rialp

Lleida Boi

Lleida Balaguer

Lleida Ager
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3.4 Infraestructura

L'empresa adjudicataria haura d’aportar el maquinari i programari necessari per a la prestacié del
servei, incloent:

e Ordinadors portatils o de sobretaula amb sistemes compatibles amb la infraestructura del
Grup FGC.

e Eines de diagnostic, comunicacié i connexié remota.
e Terminals de veu mobils.

Tots els equips hauran de complir els requisits de seguretat definits per I'area de Ciberseguretat del
Grup FGC.

3.5 Ubicacié fisica del servei

e El Nivell 1 operara des de les instal-lacions de I'adjudicatari. Aquestes instal-lacions hauran de
disposar de connexid segura mitjancant VPN, sistemes de comunicacié redundants, i accés
garantit a totes les eines i recursos necessaris per oferir el servei en modalitat 24x7 amb fiabilitat.

e El Nivell 2 es prestara presencialment a les seus de Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de Freser. El
Grup FGC facilitara a I'adjudicatari espais fisics adequats per al desenvolupament de les tasques,
aixi com l'accés a la xarxa corporativa i la infraestructura de telefonia fixa. Aquestes ubicacions
podran incloure punts d’atencid o intervencid puntuals en altres centres de treball del Grup, quan
aixi es requereixi.

e En cas que, per raons operatives, FGC decideixi modificar o reubicar els punts de prestacio del
servei presencial, I'empresa adjudicataria haura d’assumir els costos derivats del trasllat, aixi com
garantir la continuitat del servei sense afectacio per als usuaris.

A més, I'adjudicatari haura de garantir que qualsevol canvi d’ubicacié no comprometi el compliment
dels nivells de servei establerts ni les condicions de seguretat exigides pel Grup.

3.6 Eina de gestid

L'eina corporativa de gestid del servei sera Jira Service Management del fabricant Atlassian,
plataforma que centralitzara tota la comunicacio, seguiment i resolucié d’incidéncies, peticions i
consultes relacionades amb els serveis TIC del Grup. Aquesta eina garanteix la tragabilitat completa
de les interaccions amb "usuari, aixi com la monitoritzacié dels nivells de servei (SLA) i el compliment
dels fluxos de treball establerts.

L’'empresa adjudicataria estara obligada a utilitzar Jira Service Management com a eina Unica per a la

Area de Tecnologia Informatica Pag. 11 de 57



FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

gestid operativa del servei, incloent, a més a més, les seglients funcionalitats especifiques:

e Jira Insight: per a la gestié de la CMDB (Configuration Management Database), amb
informacid actualitzada sobre actius, equips, aplicacions, serveis i relacions entre
components.

e Jira Confluence: com a espai col-laboratiu per a la documentacié técnica, procediments
interns, resolucié de problemes freqiients (FAQs) i manteniment del Cataleg de Serveis TIC
Corporatius. Aquesta documentacio haura d’estar sempre actualitzada i accessible per a tots
els nivells del servei.

El Grup FGC sera responsable de:

e El subministrament de les llicéncies d’is necessaries per a I'accés de I'adjudicatari a Jira
Service Management, Insight i Confluence.

e Eldesplegamentinicial de la plataforma, amb la configuracio dels fluxos de treball, esquemes
de permisos, SLA i plantilles de registre.

¢ El manteniment funcional i técnic de I'’eina com a titular del sistema.
L’adjudicatari haura de garantir:

e L'as sistematic i correcte de la plataforma per a totes les actuacions relacionades amb el
servei, sense excepcio.

e Laformacié adequada del personal propi en I'Us de les funcionalitats requerides.
e El compliment dels fluxos de treball i terminis definits per FGC.
e Lacoordinacié amb els nivells 2 i 3 mitjancant els mecanismes d’escalat establerts.

Qualsevol desviacié en I'Gs d’aquesta eina que pugui afectar la tragabilitat, qualitat del servei o els
indicadors de rendiment podra ser objecte de penalitzacid, segons el que s’estableixi en el capitol
corresponent del plec.

3.7 Centraleta telefonica

L'empresa adjudicataria proporcionara la centraleta telefonica i I'’eina de registre associada per a la
gestid eficient del servei telefonic. Aquesta centraleta haura de ser una solucié moderna i oferir com
a minim les funcionalitats seglients:

e Operadora virtual amb capacitat multilinglie

e Enrutament intel-ligent segons horaris, serveis, disponibilitat i perfil de I'agent
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Locucions personalitzables amb suport per a campanyes temporals o missatgeria informativa
Gestio centralitzada d’extensions i suports multisite
Capacitat de multiconferéncia i integracido amb eines de col-laboracié (p. ex., Microsoft Teams)

Gravacio automatica i escolta de trucades amb controls de privadesa i compliment normatiu
(LOPDGDD, GDPR)

Integracié amb sistemes tercers com CRM, ERP, gestors documentals i helpdesk

Panell de control amb estadistiques i informes detallats en temps real (nivells de servei, temps
d’espera, volum de trucades...)

Suport per a funcionalitats de callback i assistent virtual (IVR avancat)
Escalabilitat per absorbir increments de demanda o nous serveis

Mobilitat garantida amb accés des de dispositius mobils i navegadors

L'empresa adjudicataria haura d’assegurar la disponibilitat del servei, la seva continuitat en cas de

fallades i un pla de contingéncia per a la gestié d’incidéncies relacionades amb la centraleta.

3.8 Canals de comunicacié

Els canals de comunicacid amb el CAU han de garantir accessibilitat, flexibilitat i tracabilitat, i ser

escalables segons I'evolucié de les necessitats del servei. Els canals habilitats seran com a minim els

seguents:

Teléfon: linia directa a través de la centraleta, amb atencié 24/7.
Correu electronic: adreca especifica de suport.

Portal web de suport (Jira Service Management): formularis estandarditzats per a
incidéncies, peticions i consultes, seguiment d’estat, base de coneixement i FAQs.

Altres canals digitals: com aplicacions mobils de gestié de tiquets o integracié amb eines de
col-laboracié si s’estableix.

L’objectiu és oferir un accés agil i centralitzat al CAU, fomentant I'Us de canals digitals autogestionats

quan sigui possible, sense perdre la capacitat d’atencié directa i personalitzada en situacions que ho

requereixin.
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3.9 Idioma de comunicacié amb l'usuari

El servei d’atencié s’haura d’oferir en llengua catalana i castellana en tots els canals disponibles, tant
en la recepcié de consultes com en la resposta de les mateixes. L'idioma que s’utilitzara per defecte
sera sempre el catala.

3.10 Inici de prestacid del servei

L'inici previst de la prestacié del servei sera el dia 1 de febrer de 2026 o a partir del moment de la
formalitzacié del contracte.

4. METODOLOGIA

La prestacié del servei s’emmarcara dins d’'un enfocament estructurat i orientat a la qualitat, basat en
les millors practiques establertes pel marc ITIL (Information Technology Infrastructure Library),
adoptades per a la gestio eficient dels serveis TI.

L’objectiu principal d’aquesta metodologia és garantir la qualitat, continuitat i millora del servei, tot
alineant-lo amb les necessitats del negoci del Grup FGC. L'empresa adjudicataria haura d’aplicar
aquesta metodologia de manera efectiva, integrant-la en el funcionament diari del Centre d’Atencié
a I'Usuari (CAU) i assegurant-ne el seguiment i millora continua.

Els processos clau que hauran d’'implementar-se i seguir-se de forma estructurada sén:

e Gestiod del Nivell de Servei (Service Level Management): assegura que els serveis es presten
segons els acords de nivell de servei (SLA) establerts. Inclou el seguiment i analisi dels
indicadors clau de rendiment, aixi com la proposta de mesures correctores o de millora quan
calgui.

e Gestiéo d’incidéncies (Incident Management): estableix un procediment sistematic per
restaurar el servei el més rapidament possible davant d’interrupcions o degradacions,
minimitzant l'impacte sobre els usuaris. Inclou la classificacié, prioritzacié, resolucio i
comunicacié de les incidéncies.

e Gestio de problemes (Problem Management): busca identificar i eliminar les causes arrel de
les incidencies recurrents, prevenint futures interrupcions del servei. Inclou I’analisi proactiva
de dades, la generacid d’informes i la implementacié de solucions definitives (erradicacid).

e Gestiéo de canvis (Change Management): regula els canvis en la infraestructura TIC per
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garantir que es duen a terme de forma controlada i amb el minim risc per a I'operativa del
servei. Inclou I'avaluacio, aprovacid, planificacié i revisié posterior dels canvis.

e Gestié d’Entregues o Versions (Release Management): assegura que les actualitzacions de
programari, configuracions o nous serveis es despleguin de manera planificada, segura i
coordinada, mantenint la integritat del sistema i la satisfaccié de I'usuari.

e Gestié de la Configuracio (Configuration Management): manté un inventari actualitzat i
fiable dels actius Tl (CI — Configuration Items), aixi com les seves relacions. Es realitzara a
través de Jira Insight, integrat amb la resta d’eines del servei.

e Gestido de la Capacitat (Capacity Management): garanteix que la infraestructura Tl pot
assumir la carrega actual i futura del servei, mitjangant I'analisi de tendéencies d’us i el
dimensionament adequat dels recursos.

e Gestié de la Disponibilitat (Availability Management): assegura que els serveis estiguin
disponibles segons els requisits pactats, identificant punts critics i establint mesures de millora
per maximitzar la continuitat operativa.

e Gestid de la Continuitat (IT Service Continuity Management): vetlla per la continuitat del
servei davant situacions adverses o desastres, mitjancant plans de contingéncia i proves
periodiques per validar-los.

e Gestid de la Millora Continua (Continual Service Improvement): impulsa la revisié i evolucio
constant dels serveis, basant-se en I’analisi de dades, I'opinié dels usuaris, les llicons apreses
i les innovacions tecnologiques disponibles.

L’adjudicatari haura de documentar els processos descrits, formar-ne el personal implicat i participar
activament en la seva aplicacid i revisid. Aixi mateix, haura de contribuir a la maduresa progressiva
d’aquests processos mitjancant la seva millora continua i adaptacié a les necessitats canviants del
Grup FGC.

5. DESCRIPCIO DEL SERVEI OBJECTE DE LA CONTRACTACIO

En els apartats seglients s’exposen les caracteristiques especifiques de les diferents tipologies de
servei que integren el Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU).

5.1 Abast del CAU

L’objectiu principal del servei de Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU) és proporcionar un punt tnic de
contacte i suport integral a tots els usuaris interns del Grup FGC, incloent personal propi,
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col-laboradors i eventualment usuaris externs que treballin amb sistemes corporatius.
El servei s’haura de responsabilitzar de manera completa dels seglients aspectes:

e Recepcio i registre de totes les consultes, peticions d’informacid, peticions de servei i
incidéncies relacionades amb els sistemes i serveis Tl del Grup.

e Analisi inicial, classificacid i resolucid directa de les peticions dins del seu nivell de
competéncia (nivell 1).

e Derivacio eficient de les peticions que requereixin intervencié presencial (nivell 2) o
especialitzada (nivell 3), seguint els protocols d’escalat establerts.

e Seguiment i tancament de totes les sol-licituds, garantint-ne la tracabilitat i la comunicacid
fluida amb "usuari final.

e Informacio proactiva a I'usuari sobre |'estat de la seva peticid i sobre incidencies generals que
puguin afectar el servei (incidéncies massives 0 manteniments programats).

Abast funcional del servei
El CAU haura de cobrir, com a minim, les seglients tipologies d’atencid:

e Suport a I'estacié de treball: incidencies amb I'equipament informatic, sistemes operatius,
paguets ofimatics, impressores, videoconferéncia, dispositius mobils, etc.

e Accés i credencials: gestié de contrasenyes, bloqueig de comptes d’usuari, autenticacio
multifactor (MFA), etc.

e Aplicacions corporatives: incidencies o dubtes relacionats amb ERP, eines de gestid
documental, programari especific utilitzat habitualment dins el Grup FGC, etc.

e Comunicacions i xarxa: problemes de connexid, VPN, Wi-Fi, accés remot, etc.

e Sollicituds de serveis TIC: peticions d’instal-lacié de programari, moviments d’equipament,
suport puntual a reunions o esdeveniments interns, etc.

e Suport a nous projectes o desplegaments: integracié temporal amb I'equip de projecte per
gestionar la corba d’incidencies post-deploy.

¢ Incidéncies generals o massives: gestié de la comunicacio, prioritzacié i resolucié agil en
col-laboracié amb el Nivell 3 i I’'equip de sistemes.

e Generacié de documentacié técnica: elaboracié de manuals, guies d’Us, procediments
operatius i altra documentacié que faciliti la gestid del servei i I'autonomia de I'usuari final o
dels equips de suport.
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e Gestié de l'inventari TIC: actualitzacié, control i seguiment de l'inventari d’equipament
informatic, incloent-hi altes, baixes, trasllats i canvis d’estat.

e Escalat d’incidencies:

o Dins de I’horari laboral, 'escalat es realitzara cap a I'equip de nivell 2 o cap a I'area
TIC corresponent, en funcio de la tipologia i complexitat de la incidéncia.

o Fora de I’horari laboral, les incidéncies seran escalades, si s’escau, cap al servei de
guardia de sistemes, Unicament en casos justificats, com ara:

* incidéncies massives amb afectacié generalitzada,
» recepcié de correus d’avis critics provinents de sistemes de monitoratge,
* recepcié de missatges SMS relacionats amb sistemes critics.

Modalitats de prestacid

La prestacio del servei es fara de manera:

e Remota (nivell 1): des del centre de suport de I'empresa adjudicataria, operatiu en mode
24x7x365.

e Presencial (nivell 2): a les instal-lacions del Grup FGC a Barcelona (Sarria), Rubi i Ribes de
Freser, o en qualsevol altra ubicacié del Grup que ho requereixi puntualment.

L'empresa adjudicataria haura de proporcionar un equip técnic qualificat i dimensionat
adequadament, amb coneixements en entorns Tl hibrids (on-premises i cloud), capacitat d’atencié
multicanal i coneixement funcional dels serveis de FGC.

A més, haura de lliurar:

¢ Un pla de comunicacié del nou model de servei, que inclogui informacié clara per als usuaris
(canals, horaris, bones practiques, preguntes freqients, etc.)

e Un pla de formacid inicial i continuada per al seu personal assignat al servei.

e Un document de procediments operatius estandard (SOPs), consensuats amb FGC, per
garantir la qualitat i homogeneitat de I'atencid.

Apunts de valor sobre I'abast

e El CAU no es limita a ser un servei reactiu, sind que haura de tenir capacitat proactiva,
detectant tendencies d’errors, peticions recurrents i suggerint millores a la resta d’arees TI.

e L'abast del servei inclou també la interlocucié amb tercers (proveidors de software,
telecomunicacions, etc.) en nom del Grup FGC, quan aquests intervinguin en la resolucié d’una
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peticid.

e L’'empresa adjudicataria haura de garantir una experiéncia d’usuari satisfactoria, basada en
temps de resposta curts, empatia, claredat en la comunicacié i resolucio eficient.

e El servei també podra incloure, si el Grup FGC ho sol-licita, I'atencié i seguiment d’enquestes
de satisfaccio, informes periodics de millora i quadres de comandament executius.

5.2 Ambit de servei

Pel que fa als nivells 1 i 2 del model de gestié definit a I'apartat 3.1, 'ambit de prestacié del servei se
circumscriu principalment al suport microinformatic, entenent-se com totes aquelles actuacions
relacionades amb la gestid, suport i resolucié d’incidéncies o peticions vinculades a I'Us habitual del
magquinari i programari d’usuari final. Aixo inclou, entre d’altres:

e Peticions o incidéncies sobre ordinadors de sobretaula o portatils, tant fisics com virtuals.

e Suport sobre dispositius mobils com smartphones i tablets, tant en I'ambit corporatiu com de
mobilitat.

e Gestid i suport de dispositius d’impressid, escaneig o altres perifeérics.
e Diagnostic i actuacid en averies de components fisics del maquinari d’usuari.

e Instal-lacid, actualitzacié i desinstal-lacié de programari d’ts comu o corporatiu.

Gestio de garanties del maquinari, ja siguin propies del Grup FGC o d’altres proveidors tercers.

Aixi mateix, el tecnic de nivell 2 ubicat a Ribes de Freser haura d’atendre les necessitats de suport
presencial a totes les ubicacions de muntanya del Grup que comptin amb oficines. Aquestes inclouen
les estacions d’esqui de Vallter, Vall de Nuria, La Molina, Espot, Port Ainé, Rialp, Boi Taill i el Parc
Astrondomic del Montsec a Ager, aixi com qualsevol altra ubicacié que pugui incorporar-se durant la
vigéncia del contracte. Els desplagaments podran ser programats de manera regular o activats sota
demanda, segons les necessitats operatives establertes per FGC.

Les prestacions basiques del servei de suport microinformatic inclouen:

e Recepcid i registre de les peticions i incidéncies mitjancant I'eina ITSM del Grup FGC (Jira
Service Management).

e Classificacid, prioritzacio i assignacio segons nivell de criticitat i impacte.
e Resolucié remota de les incidencies i peticions (nivell 1, si escau, nivell 2).

e Assistencia presencial per actuacions que no puguin ser resoltes remotament (nivell 2).
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e Escalat a tercers (proveidors externs, fabricants, etc.) i seguiment actiu fins la resolucié.

e Escalat a la guardia de sistemes en horari fora del laboral (nits, caps de setmana i festius),
seguint el procediment establert, que inclou la supervisié de correus electronics clau, alertes
via SMS o altres mecanismes automatitzats de deteccié i notificacié d’incidencies critiques.

e Actualitzacié i manteniment del cataleg de serveis TIC, assegurant la correcta vinculacié de les
peticions i la coherencia amb els serveis vigents i disponibles per a I'usuari.

e Elaboracié d’informes de seguiment del servei, amb indicadors quantitatius i qualitatius,
incidéncies recurrents i propostes de millora.

e Redaccié i manteniment de la documentacié tecnica de resolucié i manuals d’Us, per a Us
intern o per a facilitar la gestio per part de l'usuari final.

e Gestid i manteniment de linventari d’actius TIC (hardware i software) mitjancant la
plataforma Jira Insight, assegurant I'actualitzacié continua de la CMDB.

Nota addicional de coordinacio

L’empresa adjudicataria haura de col-laborar activament amb el personal tecnic intern del Grup FGC
(nivell 3) i amb altres proveidors de serveis relacionats amb I’ambit TIC. Aquesta col-laboracid
incloura la coordinacié fluida amb I'equip de sistemes corporatius, la participacid en reunions de
seguiment técnic i operatiu, i el compliment dels procediments de comunicacié i escalat definits per
garantir la continuitat i qualitat del servei.

5.3 Volumetries del servei

Les volumetries aproximades per dimensionar I'abast del CAU sén les seglients:
Treballadors al Grup FGC: 2100

Treballadors perfil directiu: 150

Incidéncies, sol:licituds o consultes

En total actualment les peticions i incidéncies de I'ambit informatic que resolen els técnics del servei

objecte d’aquest contracte sén unes 8.000 anuals.

Volumetria servei telefonic

Tot seguit es mostren els volums en quant a trucades per un mes i un dia exemple, on s’especifiquen
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els seglients indicadors:
Trucades rebudes: trucades totals, comptant les ateses i abandonades
Trucades ateses: trucades en que |'operador ha pogut parlar amb I'usuari

Trucades ateses (<20s): trucades en que I'operador ha pogut parlar amb I'usuari amb un temps inferior
a 20 segons

Trucades escapades (<10s): trucades en que I'operador no ha pogut parlar amb l'usuari aquest ha
finalitzat la trucada amb un temps inferior a 10 segons

Trucades abandonades (>10s): trucades en que I'operador no ha pogut parlar amb I'usuari per queé el
temps d’espera ha estat superior a 10 segons

Trucades durant el mes (maig 2025)

mm Abandonades - Perdudes Escapades = = Rebudes

Ateses

Trucades per franja horaria (maig 2025)

Rebudes Ateses

20 | | | W 4q

1313
10 10 10
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Historic de trucades (2024 — 2025)
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5.4 Abast funcional del servei

El servei segueix el model de gestid especificat a I'apartat 3.1 d’aquest document, i s’estructura en
diferents nivells de suport técnic amb I'objectiu de garantir una atencio eficient i tracable a totes les
sol-licituds, consultes i incidéncies relacionades amb els serveis TIC d’FGC.

El servei compren:
e L’atencié i resolucio de sol:licituds, incidéncies i consultes.
e Lagestid de I'inventari d’equipament informatic i periférics.
e Lageneracid i actualitzacié de documentacié técnica.
e L|’escalat a altres nivells segons criteris técnics i organitzatius.

e Lacomunicacié activa amb l'usuari i la interlocucié amb tercers quan correspongui.

5.4.1 Gestio de sol-licituds, incidéncies i consultes

El personal del Grup FGC podra formular sol-licituds, comunicar incidencies o fer consultes a través
dels canals oficials definits a I'apartat 3.8. Aquestes demandes seran ateses inicialment pel servei de
suport de Nivell 1, que assumira les funcions segiients:

e Registre i classificacié de les demandes a I'eina ITSM del Grup FGC (Jira Service Management).
e Intent de resolucié immediata mitjancant eines de control remot o instruccions telefoniques.

e Derivacié a nivells superiors quan la resolucié no sigui possible des del Nivell 1, seguint la
matriu d’escalat establerta.

Les incidencies rebudes per via telefonica s’hauran de registrar a I'eina ITSM de manera simultania.
Les comunicades per altres mitjans s’hauran de registrar en un termini maxim d’una hora laborable.

5.4.2 Resolucié de demandes i criteris d’actuacio

El servei de suport de Nivell 1 té com a objectiu proporcionar una resposta inicial eficient a les
sol-licituds, incidencies o consultes formulades pels usuaris, dins I'ambit funcional i técnic que li
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correspon. En aquest sentit, els tecnics del servei aplicaran els criteris segiients:

e Analisi i atencié immediata: Un cop rebuda la demanda, s’efectuara una primera valoracid
tecnica per determinar si pot ser resolta directament pel Nivell 1.

e Intent de resolucié remota: Quan sigui viable, s’intentara resoldre la incidéncia o atendre la
sol-licitud mitjangant eines de control remot, instruccions telefoniques o altres mitjans digitals
disponibles. L'Us de sistemes que impliquin control remot requerira sempre el consentiment
exprés de |'usuari.

e Limitacié d’abast técnic: Sila resolucio de la incidéncia o sol-licitud supera les capacitats, eines
o competencies del servei de Nivell 1, s’activara el mecanisme d’escalat corresponent segons
la matriu d’escalat establerta per FGC.

e Seguiment actiu: El servei de suport fara el seguiment de cada demanda, independentment
de si es resol des del Nivell 1 o es deriva a altres nivells, fins a la seva resolucid final i validacio
per part de "'usuari.

A més, el servei de suport de Nivell 1 prestara també suport funcional de primer nivell sobre les
aplicacions estandard corporatives, sempre d’acord amb els procediments establerts per FGC i la
documentacio facilitada.

5.4.3 Escalat de sol-licituds o incidéncies

Quan el servei de Nivell 1 (atencié basica i primer diagnostic) no pugui resoldre una sol-licitud o
incidéncia, s’activara el mecanisme d’escalat segons la tipologia, la gravetat i I'ambit de
responsabilitat. Els criteris d’escalat es definiran préviament en una matriu d’escalat consensuada i
revisada periodicament. A grans trets, es contemplen els nivells seglients:

Nivell 2 — Suport técnic especialitzat (adjudicatari)
S’activara aquest nivell quan:

e Laincidencia requereixi intervencio técnica presencial o remota especialitzada, no resoluble
des del Nivell 1.

e Es necessiti el subministrament, substitucié o trasllat fisic d’equipament (ordinadors,
impressores, dispositius mobils, etc.).

e S’hagin d’executar accions correctives que impliquin coneixement tecnic avancat o accés
privilegiat a sistemes gestionats per |’adjudicatari.

Aguest nivell és responsabilitat directa del proveidor adjudicatari, qui haura de garantir els temps de
resposta i resolucid definits al contracte de servei (SLA).
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Nivell 3 — Suport intern del Grup FGC

Quan la resolucio de la sol-licitud o incidéncia depengui de recursos interns del Grup FGC, s’activara
el nivell 3. En aquest cas:

e El trasllat de la incidéncia es fara a la persona o equip funcional responsable (per exemple:
area de sistemes, telecomunicacions, seguretat informatica o altres unitats internes).

e |’'adjudicatari actuara com a intermediari i facilitador, mantenint el seguiment de la peticié
fins a la seva resolucid definitiva.

e Latracabilitatila comunicacié amb I'usuari final s’hauran de mantenir actives en tot moment.

Escalat a proveidors externs

Quan la incidencia estigui relacionada amb productes o serveis subcontractats o amb garanties vigents
(com ara maquinari amb manteniment actiu, programari amb suport del fabricant, etc.), I'adjudicatari:

e Gestionara directament la comunicacié i coordinacié amb el proveidor extern corresponent.
e S’assegurara que no hi hagi cap cost addicional per a FGC per aquest servei de mediacié.

e Mantindra actualitzat I'estat de la incidencia dins del sistema de ticketing, indicant-ne I'estat
i les accions preses.

Altres equips interns/externs del Grup FGC

Per a situacions que impliquin unitats especialitzades, subsidiaries o entorns singulars (com les
estacions de muntanya o centres remots), I'escalat es fara segons el que estableixi la matriu d’escalat
funcional i territorial definida a I'inici del contracte. Aquesta matriu tindra en compte:

e La ubicacid de la incidéncia.
e La criticitat del servei afectat.

e Els horaris operatius i canals de comunicacio disponibles.

Escalat fora de I’horari laboral

El servei també haura de preveure un mecanisme d’escalat per a incidéncies que es produeixin fora
de I’horari laboral habitual, i que requereixin intervencid urgent per part del servei de guardia. Només
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s’activara en casos degudament justificats, com ara:

e Incidencies critiques o massives amb afectacié directa a serveis essencials o a un gran nombre
d’usuaris.

e Recepcio de correus electronics d’alerta automatica que hagin estat classificats com a critics
segons les regles de monitoratge establertes.

e Recepcidé de missatges SMS d’alarma automatica generats per sistemes considerats com a
critics (p. ex., sistemes d’informacioé al viatger, servidors centrals, sistemes de seguretat o
comunicacions).

Aguestes situacions es regularan mitjancant un protocol especific d’escalat fora d’horari, que haura
de ser:

e Validat per I'area de Sistemes del Grup FGC.
e Difds entre tots els agents implicats.

e Revisat i actualitzat amb una periodicitat establerta.

5.4.4 Generacio de documentacio técnica

El servei haura de generar, mantenir i posar a disposicié de FGC tota la documentacio técnica que es
derivi de la seva activitat, amb I'objectiu de garantir la tracabilitat, la reutilitzacié del coneixement i la
correcta transmissid d’informacié tant per a I'equip de suport com per a les arees tecniques d’FGC i
els usuaris finals.

La documentacié haura d’estar sempre actualitzada, ben estructurada i disponible en format digital, i
haura de seguir els estandards i models definits conjuntament amb FGC. Aquesta documentacié
incloura, com a minim, els seglients tipus:

a) Procediments operatius
Incloura instruccions detallades per a I'execucié de tasques habituals del servei, com ara:
e Altes, baixes i trasllats d’usuaris i equipament.
e Configuracié i desplegament d’equipament.
e Gestid de permisos i accessos.
e Procediments d’escalat i coordinacié amb altres nivells de suport.

b) Guies d’usuari i manuals d’us
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Documents orientats als usuaris finals que expliquin de forma clara i estructurada I'Gs de les eines TIC
corporatives, com ara:

e Manuals de primers passos amb estacions de treball, sistemes operatius i eines ofimatiques.
e Guies d’accés remot, Us de VPN, correu electronic i altres serveis corporatius.
e Recomanacions de seguretat basica per a I'Us dels sistemes.

c) Bases de coneixement i resolucié d’incidéncies recurrents

Recopilacid de solucions a problemes habituals, bones practiques i casuistiques conegudes,
organitzada de manera estructurada per facilitar la consulta per part dels técnics del servei (nivell 1
2) i, si escau, dels usuaris autoritzats. Aquesta base de coneixement facilitara una resoluciéo més agil i
coherent de les incidéncies repetitives.

Publicacid i revisio

Tota la documentacié generada haura de ser accessible a FGC mitjangant els canals acordats
(repositori compartit, eina ITSM, intranet, etc.). Aquesta haura d’incloure una identificacié clara de
versio, data d’actualitzacio i autor del document.

La documentacio sera revisada periodicament en les reunions de seguiment entre FGC i I'adjudicatari,
amb l'objectiu de validar-ne la vigéncia, detectar-ne mancances i planificar-ne les actualitzacions
necessaries.

Qualsevol canvi rellevant en els procediments, eines o serveis que pugui tenir impacte en els processos
habituals haura de comportar I'actualitzacié immediata de la documentacio corresponent.

5.4.5 Gestio de l'inventari TIC

El servei de suport assumira la responsabilitat de gestionar, controlar i mantenir actualitzat I'inventari
dels actius TIC d’FGC, amb I'objectiu de garantir una tragabilitat completa dels equips, components i
dispositius assignats als usuaris o en Us a les diferents ubicacions corporatives.

La gestid de I'inventari s’haura de realitzar de manera continua i sistematica, utilitzant I'eina designada
per FGC, i haura de contemplar com a minim els segiients aspectes:

a) Registre d’altes, baixes i modificacions

e Altes: Incorporacié a l'inventari de nous equips i dispositius TIC (ordinadors, monitors,
impressores, mobils, periférics, etc.) indicant el nimero de serie, model, caracteristiques, data
de recepcid, ubicacid i usuari assignat (si escau).
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e Baixes: Registre de les retirades d’equipament, ja sigui per obsolescéncia, substitucio o altres
motius. S’haura d’especificar-ne el motiu i la destinacid final (reutilitzacié, destruccio
certificada, etc.).

e Modificacions: Actualitzacié d’estats, canvis de localitzacid, reassignment a altres usuaris,
modificacions técniques o reparacions.

b) Control de material en transit o en reparacié

e Manteniment d’un control actualitzat del material que es trobi en moviment, ja sigui en
processos d’enviament, recepcid, reassignment o trasllats entre ubicacions d’FGC.

e Registre especific del material enviat a reparar, incloent dates d’enviament i recepciod,
descripcié de I'avaria, proveidor encarregat de la reparacié i seguiment de la garantia.

¢) Coordinacié amb logistica i tercers

e Coordinacié amb els serveis de logistica d’FGC i amb tercers (proveidors, transportistes,
serveis técnics externs) per assegurar la correcta tracabilitat i estat dels actius.

e Suport en les operacions d’inventariat fisic i en la gestié d’entrades i sortides de material del
magatzem TIC o de les diferents ubicacions de I'organitzacid.

d) Qualitat de la informacié

e L’inventari haura d’estar permanentment actualitzat a I'eina que determini FGC, i la qualitat
de les dades (exactitud, completitud i tragabilitat) sera revisada peridodicament.

e Encasd’auditories internes o externes, el servei haura de facilitar els informes o registres que
es requereixin sobre |'estat dels actius TIC, aixi com donar suport a la verificacio fisica dels
equips.

5.4.6 Comunicacid i seguiment de I'activitat

El servei de suport tindra I'obligacié de comunicar, documentar i fer seguiment actiu de les seves
actuacions, i en particular de:

e Incidencies rellevants: notificar immediatament a FGC en cas d’incidencies amb elevada
afectacid, complexitat o criticitat.

e Disconformitat de I'usuari: informar a FGC si un usuari no accepta la resolucié proposada.

e Derivacions injustificades: informar a FGC si rep una incidéncia que no correspon per
competencia.
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e Informacié proactiva a I'usuari: mantenir informat I'usuari sobre |’estat de la seva incidéncia i
sol-licitar la seva conformitat un cop resolta.

e Compromisos de temps: en cas que no es pugui atendre una incidencia immediatament,
informar a l'usuari del termini previst de resolucid.

e Coordinacié amb tercers: quan la resolucié depengui de proveidors externs o altres arees de
FGC.

El servei facilitara a FGC tota la informacid necessaria per al control i seguiment del servei, amb la
periodicitat i en el format establert a I'apartat corresponent de planificacid i qualitat.

5.5 Equip de treball

L'empresa adjudicataria haura de proposar els recursos humans necessaris per garantir la prestacié
del servei, tal com s’ha descrit als capitols anteriors, tot assegurant-ne la qualitat, la continuitat i el
compliment dels nivells de servei establerts. Tots els recursos que disposin per I'execucié del servei
hauran de complir els requisits de la solvéncia técnica establert en el PCAP.

L’equip haura d’estar format per personal qualificat, amb experieéncia demostrable en entorns de
suport TIC, i adaptat a les necessitats reals d’FGC. Com a minim, s’haura d’assignar un perfil amb
dedicacié exclusiva a FGC, amb les caracteristiques seglients:

Responsable del servei

Aquest perfil assumira les funcions de direccid operativa del servei i actuara com a interlocutor Unic
entre FGC i 'empresa adjudicataria. La seva missid principal és garantir que el servei compleixi amb
els acords de nivell de servei (SLA), les expectatives dels usuaris i els criteris de qualitat establerts per
FGC.

Funcions principals

e Gestid i coordinacid global del servei, tant a nivell funcional com de personal assignat,
assegurant el correcte funcionament diari.

e Supervisar el rendiment del servei i assegurar el compliment dels SLA i KPIs definits.
e Coordinar els equips de Nivell 1 i Nivell 2, mantenint la relacié amb Nivell 3.

e Responsabilitat sobre les operacions d’explotacié i administracio dels sistemes d’informacio,
sempre sota la direccid i criteris marcats per FGC.

e Seguiment dels serveis prestats, control dels indicadors de qualitat i deteccié de desviacions,
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amb proposta de mesures correctores o de millora continua.
e Liderar les reunions de seguiment amb FGC i actuar com a canal Unic de comunicacié.

e Elaboracié d’informes periodics de seguiment i altres documents técnics o de gestié que FGC
pugui requerir.

e Canalitzacié de propostes de millora funcionals o tecnologiques.
e Gestio i actualitzacié de tota la documentacid associada al servei.
e Vetllar per la qualitat global del servei i per la satisfaccid dels usuaris finals.

e Gestid del cicle de vida de les incidencies, assegurant-ne la resolucié en el menor temps
possible i I'escalat correcte entre N1, N2 i N3.

e Mantenir actualitzada la base de coneixement i la base d’errors coneguts (KEDB), aixi com
promoure la transferéncia de coneixement entre nivells.

e Analitzar tendéncies d’incidéencies recurrents, realitzar Root Cause Analysis (RCA) de les
critiques i impulsar accions preventives.

Activitats concretes
e Configurar i monitoritzar KPIs i SLAs a I’eina corporativa (p. ex. JIRA).

e Elaborar un mapa d’experiéncia d’usuari i actualitzar-lo amb els resultats de les enquestes de
satisfaccio.

e Activar i analitzar enquestes post-tiquet, documentant els resultats i proposant millores.
e Autoavaluacid anual del nivell de maduresa del servei segons el Pla de Qualitat.

e Definir i mantenir un roadmap amb accions concretes de millora.

e Coordinar reunions periodiques N2—N3 per revisar incidencies recurrents.

e Configurar i fomentar I'autoservei (FAQs, sol-licituds automatitzades).

e Crear dashboards de seguiment en temps real per a cada grup resolutor.

e Formar el personal N1 per incrementar la resolucié en primera instancia.

e Fer accions de formacio i sensibilitzacié TIC amb usuaris clau.

e Elaborar informes mensuals i quinzenals amb indicadors clau de servei.

e Crear i mantenir una base de coneixement amb totes les incidéncies resoltes i les seves
corresponents resolucions.
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e Automatitzar notificacions i seguiment d’incidencies.
e Establir canals de comunicacié directes i eficients entre nivells de suport.
e Actualitzar i utilitzar la CMDB com a inventari de Cl del servei.
e Mantenir i actualitzar la documentacio associada al servei:
o Cataleg de serveis.
o Model de relacié.
o Pla de comunicacid.
o Plade qualitat.
o Procediments de gestio (incidéncies, problemes, peticions).
o Manuals i guies d’usuari.

o Instruccions Operatives Tecniques (IOTs).

Requisits formatius i professionals minims
e Coneixements técnics en:

o Equipament i components electronics i informatics (instal-lacié, configuracié i
manteniment de microinformatica, periférics, impressores, etc.).

o Eines ofimatiques d’'Us comu, sistemes operatius (Windows i, si escau, altres), i
sistemes basics de comunicacié.

e Experiéncia en entorns de suport TIC, amb responsabilitats de gestid i coordinacié d’equips
d’atencié a l'usuari.

e Capacitat de lideratge, orientacid a resultats, habilitats per a la gestié d’equips i capacitat per
prioritzar tasques i gestionar situacions d’estres.

e Bona predisposicié per a I'adquisicié de nous coneixements, adaptacid al canvi i esperit de
millora continua.

e Excellents habilitats comunicatives i de tracte interpersonal, especialment en la relacié amb
usuaris finals i responsables tecnics d’'FGC.

Personal técnic pel Nivell 1

Area de Tecnologia Informatica Pag. 30 de 57



FGC

Ferrocarrils
de la Generalitat
de Catalunya

L'empresa adjudicataria haura d’assignar el nombre de técnics que siguin necessaris per garantir la
cobertura continua del servei de Nivell 1, d’acord amb els requeriments funcionals, els volums
previstos d’atencid i els nivells de servei establerts.

Els técnics hauran de disposar, com a minim, del segiient :
e Coneixements en sistemes operatius, aplicacions ofimatiques, equips de microinformatica i
eines de suport técnic a 'usuari.
e serveis d’atencid i suport técnic a usuaris finals.

e Bona capacitat comunicativa, orientacid a I'usuari i capacitat per treballar en equip.

Horari de cobertura

El servei de Nivell 1 haura d’estar disponible les 24 hores del dia, els 7 dies de la setmana, els 365 dies
de I'any.

A aquest efecte, I'empresa adjudicataria haura de garantir la preséncia o disponibilitat permanent de
personal técnic qualificat, amb capacitat per atendre les sol-licituds, incidéncies o consultes dels
usuaris de FGC en qualsevol moment del dia, incloent nits, caps de setmana i dies festius.

Durant les franges nocturnes, caps de setmana i festius, el personal tecnic haura de mantenir la
vigilancia activa dels canals de notificacié critica (correus electronics, missatges SMS o altres
mecanismes pactats) i actuar segons els protocols d’escalat establerts, davant I'arribada d’alertes que
compleixin les casuistiques definides (per exemple, incidéncies massives, correus critics d’alarmes o
missatges de sistemes critics).

Els criteris i mecanismes d’actuacié fora de I'horari laboral habitual quedaran detallats a la matriu

d’escalat operativa, la qual s’establira conjuntament amb FGC al comen¢cament de I'execucio del
contracte i podra ser adaptada en funcié de les necessitats reals del servei.

Personal técnic pel Nivell 2

L'empresa adjudicataria haura de garantir la cobertura del servei de suport presencial de Nivell 2
mitjancant personal técnic exclusiu, que haura d’estar assignat de manera estable a les segiients
ubicacions i franges horaries, d’acord amb les necessitats operatives de FGC:

e Centre Operatiu de Rubi (COR): cobertura presencial de 8:00 a 17:00 h, de dilluns a divendres.

e Oficines de Sarria: cobertura presencial de 7:00 a 19:00 h, de dilluns a divendres.
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e Estacions de muntanya (Ribes de Freser i altres que es determinin): cobertura presencial de
8:00 a 17:00 h, adaptada a I’horari real d’obertura de les estacions, incloent caps de setmana
i festius si escau.

Aquest personal tecnic de camp haura d’estar exclusivament dedicat a la prestacié del servei per a
FGC, i haura de tenir disponibilitat per atendre incidencies, sol-licituds o intervencions que requereixin
desplacament o preséncia fisica, segons els procediments definits.

e Perfil minim requerit
El perfil professional minim del personal tecnic de Nivell 2 haura de tenir coneixements tecnics:
e Enatencid a usuaris i gestid d’incidéncies.
e Coneixement d’eines ofimatiques (Office 365), sistemes operatius i comunicacions.
e Experiéncia en suport técnic presencial i atencié a I'usuari.
e Habilitats comunicatives i empatia amb |'usuari final.
e Capacitat per documentar les actuacions realitzades.
e Reforc i cobertura de contingéncies

L’empresa adjudicataria haura de disposar de personal tecnic de reserva per cobrir qualsevol abséncia
del personal habitual (vacances, baixes, permisos...) sense increment de cost per a FGC, garantint
sempre la cobertura horaria definida.

Aquest personal haura d’estar previament format i disponible per a la seva activacié immediata. La
formacié inicial, d’'un minim de 15 dies habils, sera responsabilitat de I'adjudicatari. Tota la borsa de
personal de refor¢ haura d’estar plenament operativa en un maxim de 2 mesos des de I'inici del servei.
El lloc de treball a Ribes de Freser queda exclos de I'obligacié de disposar de personal de reserva.

Addicionalment, si FGC sol-licita personal extra per fer front a increments puntuals o estructurals de
la carrega de treball, I'adjudicatari haura de proveir-lo amb cost addicional proporcional als recursos
utilitzats, previa autoritzacié de FGC.

Quadre resum del personal requerit

Perfil Dedicacio Ubicacid Horari de servei

Responsable del Es valorara

. i Remota Jornada laboral ordinaria
servei exclusiva a FGC
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Perfil Dedicacio Ubicacid Horari de servei

Personal técnic

. Exclusivaa FGC Remota 24h al dia, 365 dies I'any
Nivell 1
Oficines COR Rubi COR Rubi: 8:00 a 17:00 h-
Personal técnic . Oficines Sarria Sarria: 7:00 a 19:00 h-
. Exclusiva a FGC ) i
Nivell 2 Estacions de muntanya  Estacions de muntanya: 8:00 a 17:00

(p. ex. Ribes de Freser)  h, adaptat a I’horari real d’obertura

Organitzacio del personal

L'empresa adjudicataria haura de garantir una gestié adequada i eficient del personal assignat al
servei, assegurant-ne la disponibilitat, la identificacié i el compliment de la normativa laboral i de
seguretat aplicable.

Localitzacid i disponibilitat

Tot el personal assignat al servei haura d’estar permanentment localitzable, fins i tot quan no es trobi
fisicament al centre de suport, per tal de garantir una resposta rapida davant de qualsevol necessitat
operativa. L’adjudicatari haura d’establir els mecanismes adequats (teléfon mobil, correu electronic,
aplicacions de missatgeria corporativa, etc.) per assegurar aquesta localitzacid continuada durant
I’horari de disponibilitat pactat.

Identificacié del personal

Es obligatori que tot el personal de I'empresa adjudicataria vagi degudament identificat mentre presti
els serveis a qualsevol dependéncia del Grup FGC. Aquesta identificacié haura d’incloure, com a
minim:

e Elnomicognoms de la persona.
e Laidentificacié de I'empresa adjudicataria.

e Un mitja visible (carnet, targeta, uniforme o similar) que permeti la seva rapida verificacio per
part del personal d’FGC.

Validacid, substitucid i rotacié de personal

FGCesreserva el dret de validar o rebutjar qualsevol persona proposada per a la prestacio dels serveis,
aixi com de sol-licitar la seva substitucié en qualsevol moment, quan ho consideri necessari per motius
tecnics, operatius o de qualitat del servei. En aquests casos, I'adjudicatari haura de procedir a la
substitucid en el termini més breu possible, garantint la continuitat del servei.
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A més, amb I'objectiu d’afavorir la polivaléencia, la renovacié de coneixements i evitar I'estancament
operatiu, els tecnics de serveis presencials hauran de ser rotats o substituits dins un periode compres
entre els 8 i els 12 mesos de servei continuat. Aquesta mesura no impedeix que una mateixa persona
pugui ser reassignada en el futur, perd si que obliga a una rotacié regular del personal assignat a
aquestes funcions.

Compliment hormatiu i responsabilitats

L'empresa adjudicataria sera plenament responsable del compliment de la normativa vigent en
materia de seguretat i salut laboral per part del seu personal durant la prestacié dels serveis. Aquesta
responsabilitat inclou, entre altres:

e Laformacié previa i continuada del personal en materia de prevencié de riscos laborals.
e L'Us correcte dels equips de proteccid individual (EPI) quan siguin necessaris.

e El compliment dels procediments de seguretat establerts pel Grup FGC en les seves
instal-lacions.

Aixi mateix, 'adjudicatari sera responsable de qualsevol accident o malaltia que pugui afectar el seu
personal durant el desenvolupament de les tasques encomanades, sense que aix0 comporti cap
responsabilitat per part de FGC.

Transport i altres despeses

L'empresa adjudicataria haura de garantir, sota la seva responsabilitat, la disponibilitat de tots els
mitjans de transport necessaris per a la correcta prestacio del servei, d’acord amb els acords de nivell
de servei (SLA) establerts.

Responsabilitat i cobertura de despeses

L’adjudicatari assumira de manera integra totes les despeses relacionades amb el transport del seu
personal durant la prestacié dels serveis. Aquesta responsabilitat inclou, pero no es limita a:

e Els desplagaments entre totes les ubicacions operatives del Grup FGC indicades al punt 3.3.

e Els desplacaments entre les ubicacions de 'empresa adjudicataria i les instal-lacions del Grup
FGC.

e Qualsevol altre trasllat necessari per garantir la preséncia i actuacid tecnica en temps i forma,
segons els requeriments del servei.

L'empresa haura de garantir la cobertura diaria i continuada de totes les necessitats de mobilitat que
es derivin de I'execucid del contracte, independentment de la ubicacié geografica o de les condicions
d’accessibilitat.
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Cas especific de les estacions de muntanya

Pel que fa al técnic assignat a la zona de Ribes de Freser i entorns d’alta muntanya, I'empresa
adjudicataria haura de proveir un vehicle propi, adequat i segur, capac¢ de garantir els desplacaments
en qualsevol epoca de I'any, incloent-hi els mesos d’hivern, en qué la neu i el gla¢ sén habituals.

En aquest cas concret:
e El transport public no és valid ni acceptable per a la prestacié del servei.

e El vehicle haura de complir amb els requisits minims de seguretat i adaptacié a entorns de
muntanya (per exemple, traccid 4x4, pneumatics d’hivern, equipament per circular en
condicions adverses, etc.).

e L’adjudicatari haura de garantir que el tecnic disposi dels mitjans de mobilitat necessaris per
atendre amb eficiéncia qualsevol incidéncia o peticid en les instal-lacions assignades.

Equipament informatic dels técnics

L’empresa adjudicataria sera responsable de proporcionar a tot el personal técnic assignat al servei
I’equipament informatic necessari per a dur a terme les seves funcions a les instal-lacions del Grup
FGC. Aquest equipament haura de complir, en tot moment, amb les politiques i requisits de seguretat
de la informacié definits per FGC.

Cada técnic haura de disposar, com a minim, del seglient material:
e Un ordinador portatil corporatiu, degudament configurat per a I's professional.
e Accessoris necessaris per a la mobilitat i connectivitat (carregador, maleti, ratoli, etc.).

e Altres dispositius complementaris si sén necessaris per al servei (per exemple, teléfon mobil
corporatiu, dispositius d’accés remot, etc.).

L'equipament haura d’estar en bones condicions operatives, amb un rendiment adequat per a
I'activitat técnica assignada.

Compliment de les politiques de seguretat

Els dispositius proporcionats per I'adjudicatari hauran de complir amb els requisits técnics i de
seguretat establerts per FGC, especialment pel que fa a:

e Compatibilitat amb els sistemes de control d’accés a la xarxa corporativa.
e Xifratge del disc dur i proteccid de les dades.

e Us de solucions antivirus i antimalware actualitzades.
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e Configuracié d’usuari i contrasenya personalitzada, segons les directrius de I'area de Sistemes
d’FGC.

e Possibilitat d’instal-lar agents de monitoratge, control remot o eines especifiques requerides
per FGC.

L’adjudicatari haura de coordinar-se amb I'area de Sistemes d’FGC per tal de validar previament la
configuracié dels equips i garantir que compleixen amb tots els requisits abans del seu Us en entorns
corporatius.

Responsabilitat de manteniment

L'empresa adjudicataria sera responsable del manteniment, reparacid i substitucié dels equips
informatics en cas d’avaria, obsolescéncia o necessitat operativa, sense que aixo impliqui cap cost per
a FGC ni afectacio al servei.

A més, haura de garantir que qualsevol intervencid técnica es pugui dur a terme sense retard derivat
de la manca de funcionalitat o disponibilitat de I'equipament.

5.6 Horari de prestacio de servei

L’horari de prestacid del servei es divideix en dues modalitats, segons el nivell de suport requerit:
Suport no presencial (Nivell 1)

El servei de suport de Nivell 1 s’haura de prestar de manera ininterrompuda les 24 hores del dia, els 7
dies de la setmana, els 365 dies de I'any (24x7x365).

Suport presencial (Nivell 2)

El suport presencial de Nivell 2 s’haura de prestar, com a minim, en els horaris seglients per cada
ubicacié:

e Oficines de Barcelona (Sarria): De dilluns a divendres, de 07:00 h a 19:00 h, amb presencia
tecnica continua durant tota la franja.

e Oficines de COR (Rubi): De dilluns a divendres, de 09:00 h a 13:00 h i de 15:00 h a 19:00 h,
amb cobertura completa dins aquestes franges.

e Oficines de Ribes de Freser: De dilluns a divendres, de 08:00 h a 14:00 h i de 15:00 h a 17:00
h. Aquest horari queda subjecte a I’horari operatiu de les estacions d’esqui.

Requeriments minims i flexibilitat

Els horaris indicats representen els minims obligatoris de cobertura presencial. L'empresa licitadora
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haura de definir explicitament, en la seva proposta técnica, I'abast real de la seva cobertura horaria,
podent oferir franges ampliades si ho considera oportu, perd mai inferiors als horaris establerts.

En cas que, durant la vigencia del contracte, el Grup FGC consideri necessaria alguna modificacio dels
horaris per motius operatius o d’adaptacié a necessitats del servei, I'empresa adjudicataria haura de
garantir la flexibilitat necessaria per adaptar els horaris del personal tecnic. Aquestes modificacions
seran comunicades per FGC amb suficient antelacié i es coordinaran amb I'adjudicatari per assegurar
la continuitat i qualitat del servei.

5.7 Qualitat del servei

L'objectiu d’aquest capitol és establir els criteris, nivells i mecanismes que han de garantir la qualitat
del servei prestat per 'empresa adjudicataria, especialment en relacié amb la gestié d’incidencies,
avaries i sol-licituds a través del Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU).

L’adjudicatari haura de complir, com a minim, amb els compromisos i estandards descrits en aquest
apartat, sense perjudici de les millores que pugui proposar en la seva oferta técnica.

Temps de resposta

S’entén per temps de resposta el periode transcorregut entre el moment en qué l'usuari o usuaria
comunica una incidéncia o peticié al Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU), i la primera actuacié efectiva
per part del servei de suport, ja sigui en forma de contacte, assignacio, diagnosi preliminar o inici de
la resolucié.

Tant per al Nivell 1 (suport remot) com per al Nivell 2 (suport presencial), s’estableix que el temps
maxim de resposta no podra superar els 60 minuts des de la recepcié de la sol-licitud.

Aquest criteri s’aplicara a la totalitat de peticions i incidencies registrades dins I’horari de cobertura
establert per a cada nivell de servei, i s’"haura de garantir de manera sistematica com a part dels
compromisos minims de qualitat del servei.

Resolucié d’incidéncies i avaries

Amb l'objectiu de garantir una resposta eficient i proporcional a la gravetat de cada situacid, les
incidéncies i avaries del parc informatic i de comunicacions es classifiquen segons tres nivells de
criticitat, en funcié de I'impacte que tenen sobre el servei:

e Critica: Incidéncia o avaria que provoca la interrupcié total del servei o impedeix el
desenvolupament normal de les operacions.
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e Greu: Incidencia o avaria que, tot i no aturar el servei completament, afecta de manera
significativa el seu funcionament correcte.

e Lleu: Incidéncia o avaria que no interfereix de forma rellevant en el funcionament del servei
ni en la seva continuitat.

FGC es reserva el dret d’establir o reclassificar la criticitat d’una incidéncia en funcié del tipus d’equip
afectat i del grau d’afectacid al servei corporatiu.

Temps de resolucid

S’estableixen els seglients terminis maxims de resolucid per al 80% minim de les incidéncies de cada
grup de criticitat:

Prioritat Temps maxim de resolucio (estandard)
Critica 4 hores
Greu 8 hores
Lleu 48 hores

Els temps indicats no s’aplicaran a les incidencies redirigides a FGC o a tercers proveidors, en qué
I’'adjudicatari només assumeixi funcions de seguiment i gestio.

Definicié de temps de resolucié

S’entén per temps de resolucid I'interval de temps compres entre:
e el registre oficial de la incidencia o avaria al sistema de gestio del CAU,

e ielmoment en que el problema es dona per resolt, ja sigui amb el restabliment complet de
I'equipament o servei afectat, o amb la implementacié d’una solucié efectiva validada per
FGC.

Acord de nivell de serveis (ANS)

Amb la finalitat de garantir la qualitat, I'eficiencia i la tracabilitat del servei prestat, es defineixen els
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seglients Acords de Nivell de Servei (ANS). Aquests acords estableixen els valors minims
d’acompliment que I'empresa adjudicataria haura de complir de manera continuada durant la vigencia
del contracte.

Els parametres i indicadors seglients seran objecte de seguiment periodic, i el seu incompliment podra
donar lloc a penalitzacions d’acord amb el régim establert per FGC.

Taula d’Acords de Nivell de Servei

Ambit del . ) Valor minim Categoritzacio  Penalitzacio (%)*
. Indicador de qualitat .
servei requerit

Percentatge de trucades

Atencio a
, . ateses en menys de 30 > 80% Greu 20%
I'usuari ) )

minuts (Nivell 1)

Resolucié en primera .

o . > 60% Critica 30%

instancia (Nivell 1)

< 45 minuts en
Temps maxim perala
. ., el 80% dels Lleu 10%
reassignacio o escalat
casos

Resolucio

.~ .4 . . Tempsmaxim de resposta
d’incidéncies i _ o <1 hora Greu 20%
(Nivell 1i Nivell 2)

avaries
Temps maxim de resolucio .
. <4 hores Critica 30%
— Critica
Temps maxim de resolucio
< 8 hores Greu 20%
—Greu
Temps maxim de resolucio
<48 hores Lleu 10%

—Lleu

Els indicadors de rendiment establerts sén aplicables a la totalitat del servei prestat, exceptuant
aquells casos en qué la resolucié depengui exclusivament de tercers o de FGC i no de I'adjudicatari.

*La columna de penalitzacio es calcula en base a la factura mensual i, en cas d’haver-se d’aplicar per
incompliment de I'acord de nivell de servei, s’aplicara sobre la factura del mes seglient.

L'empresa adjudicataria haura d’entregar informes mensuals o amb la periodicitat que es determini,
que reflecteixin els valors reals assolits per cada indicador. Aquests informes seran revisats per FGC
com a part del mecanisme de control i supervisio del contracte.

Substitucid del personal en situacions extraordinaries
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En cas de baixa meédica, abséncia imprevista o qualsevol altra situacid extraordinaria que impedeixi
que el personal de Nivell 2 assignat presti el servei habitualment, I'empresa adjudicataria estara
obligada a garantir la substitucio efectiva del técnic afectat en un termini maxim de 4 hores des de la
notificacié o deteccid de la incidéncia.

Aguesta mesura té per objectiu assegurar la continuitat del servei i evitar qualsevol impacte negatiu
sobre les operacions de FGC.

Queda exclos d’aquest requeriment el lloc de treball ubicat a Ribes de Freser, atesa la seva especificitat
geografica i les dificultats logistiques associades.

L’empresa adjudicataria haura de preveure i tenir planificats mecanismes de cobertura rapida per
garantir el compliment d’aquest requisit, incloent personal de reserva o sistemes de mobilitat interna.

5.8 Informes de seguiment i control del servei

L'empresa adjudicataria haura d’elaborar i presentar informes periodics de seguiment que permetin
a FGC avaluar de manera rapida, clara i objectiva el compliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS),
fer el seguiment efectiu de I’evolucié del servei i identificar oportunitats de millora.

5.8.1 Informe quinzenal

Amb una periodicitat quinzenal, el responsable del servei per part de I'empresa adjudicataria fara
arribar a FGC un informe resum d’activitat operativa, amb I'objectiu de mantenir una visié continua
de I'estat del servei. Aquest informe haura d’incloure com a minim:

e Nombre total de tiquets oberts, resolts i pendents durant el periode, amb grafic historic dels
darrers 30 dies.

e Tiquets relacionats amb instal-lacions o canvis (alta, baixa o modificacié d’equipament o
serveis TIC).

e Llistat d’incidéncies critiques amb una breu descripcio i accions realitzades.
e Grau d’acompliment del nivell de servei (SLA) durant el periode.

e Incidencies internes relacionades amb el personal de I’adjudicatari (canvis, abséncies,
substitucions, etc.).

Aquest informe es lliurara de manera digital en un format que permeti la seva facil lectura i explotacié
(preferiblement tipus dashboard o fitxa resum).
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5.8.2 Informe mensual de seguiment i reunié de control

Durant la primera setmana de cada mes, o en la data acordada amb FGC, es dura a terme una reunié
formal de seguiment mensual en la qual es presentara i revisara I'informe mensual complet del servei.
Aquest informe haura d’incloure com a minim:

A) Informacié quantitativa i operativa

e Inventari TIC actualitzat, amb indicacié de les altes, baixes i modificacions respecte al periode
anterior.

e Total de tiquets gestionats, desglossats per:
o Tipologia (incidencia, sol-licitud, avaria, millora...)
o Nivell d’atencio (Nivell 1, Nivell 2, Nivell 3)
o Seu o ubicacié

e Distribucio de tiquets segons estat (obert, en curs, resolt), amb indicacié del temps mitja de
resolucid i percentatge dins SLA.

e Compliment del SLA mensual i compliment acumulat dels darrers 12 mesos (en grafics
comparatius).

e Detall de les incidéncies critiques, resolucié aplicada i temps total de resolucid.

e Comptadors historics de tiquets (ultims 12 mesos).

e Llistat i estat detallat de tiquets pendents, amb temps acumulat i grup assignat.
B) Qualitat del servei i millora continua

e Grau de compliment dels indicadors de servei (ANS) i calcul de la penalitzacié aplicable si
escau.

e Evolucié temporal dels principals indicadors (resolucié en primera instancia, temps de
resposta, temps de resolucio, etc.).

e Resum de critiques i comentaris d’usuaris recollits (tant positius com negatius).

e Observacions del prestador sobre el servei i propostes concretes de millora operativa, tecnica
0 organitzativa.

e Activitats especials o destacables durant el periode (canvis significatius, incidencies
excepcionals, etc.).

C) Altres aspectes rellevants
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e Resum d’actuacions sobre servidors o sistemes gestionats, si escau.
e Incidencies del personal del servei (rotacio, baixes, substitucions, incompliments, etc.).

e Llistat d’avisos rebuts per la guardia de sistemes, amb detall d’origen, temps de resposta i
accions realitzades.

5.8.3 Formati revisio dels informes

Elsinformes hauran de ser lliurats en format electronic editable (Excel, PDF, o eines de reporting online
tipus Power Bl o equivalent), amb grafics clars, indicadors visibles i estructura modular. FGC es reserva
el dret de modificar-ne I'estructura per adaptar-la a les necessitats de seguiment i control del servei
en qualsevol moment del contracte.

5.8.4 Actade reunio

A la finalitzacié de cada reunié mensual de seguiment, es redactara una acta resum amb els acords,
accions pendents i incidéncies destacades. Aquesta acta haura de ser validada per ambdues parts en
un termini maxim d’un dia laborable després de la reunid.

Perfecte! A continuacio et presento un model base d’informe mensual de seguiment del servei TIC,
estructurat en seccions i indicadors clau per avaluar el compliment dels ANS i facilitar el control per
part d’FGC. El format pot adaptar-se facilment a un document Word, Excel o eina de reporting (com
Power BI).

5.8.5 Exemple d’Informe mensual de seguiment del servei TIC — [Mes i any]

Empresa adjudicataria: [Nom empresa]
Responsable del servei: [Nom i carrec]
Data de lliurament: [Data]

1. Resum executiu
e Total de tiquets registrats: [X]
e Percentatge de tiquets resolts dins SLA: [X%]
e Incidencies critiques registrades: [X]

e Tiquets pendents fora de termini: [X]
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e Propostes de millora destacades: [breu llista]

2. Inventari TIC

Tipus d’actiu Quantitat actual Altes mes Baixes mes Modificacions
Ordinadors portatils X X X X
Ordinadors de sobretaula X X X X
Impressores X X X X
Mobils corporatius X X X X
Altres X X X X

3. Activitat del servei

3.1. Tiquets totals del periode

Tipus de tiquet Oberts Tancats Pendents
Incidéncies X X X
Sol-licituds X X X
Peticions d’instal-lacié X X X
Altres X X X

Grafic: Evolucié setmanal dels tiquets (ultimes 4-5 setmanes)

3.2. Distribucid per ubicacié

Seu Tiquets oberts Tiquets resolts % SLA
Barcelona X X X%
Rubi X X X%
Ribes de Freser X X X%
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Seu Tiquets oberts Tiquets resolts % SLA
Altres (especificar) X X X%
3.3. Distribucid per nivell

Nivell de suport Tiquets resolts % respecte total

Nivell 1 X X%
Nivell 2 X X%
Nivell 3 X X%

4. Compliment dels Acords de Nivell de Servei (ANS)

4.1 Temps de resposta

Indicador Valor obtingut Objectiu SLA Compliment
Temps de resposta mitja Nivell 1 X min < 60 min Si/No
Temps de resposta mitja Nivell 2 X min <60 min Si/No

4.2 Temps de resolucio

Prioritat Temps mitja SLA (80%) Compliment

Critica Xh <4h Si/No
Greu Xh <8h Si/No
Lleu X h <48 h Si/No

4.3 Altres indicadors

Indicador Valor obtingut Objectiu Compliment
% resolucié en primera instancia (Nivell 1) X% >60% Si/No
% trucades ateses en < 30 segons (Nivell 1) X% >80% Si/No
Temps mitja de reassignacio d’incidéncies X min < 45 min Si/No
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Grafics suggerits:

e Evolucié del compliment SLA (ultims 12 mesos)

Distribucio de tiquets per criticitat i temps mitja de resolucié

e Comparativa seu a seu

5. Incidéncies critiques

ID Tiquet Descripcio breu Data Temps resolucié Observacions

XXXXXX Error sistema SAP XX/XX 3 h Resolucié amb suport Nivell 3

XXXXXX Pérdua connexié VPN XX/XX 5 h Retard per espera de proveidor extern

6. Seguiment del personal

Seu Substitucions durant el periode Incidéncies detectades Observacions
Barcelona 1 baixa substituida en 3 h Cap —
Rubi Cap

1 retard puntual —

7. Avisos a guardia de sistemes

Data Motiu de I'avis Temps resposta Resolucio

XX/XX Caiguda servei impressioé 20 min Resoluciden 1 h

8. Valoracio d’usuaris i propostes de millora

e Comentaris d’usuaris recollits: [resum de frases destacades]

e Propostes de millora per part de I'adjudicatari:
1. Implantar alerta automatica per bloqueig d’usuari.

2. Revisi6 de procediments d’instal-lacié de portatils.
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3. Proposta de nou canal de notificacié d’avaries.

9. Penalitzacions
e Indicadors fora de SLA detectats: [Si/No]

e Penalitzacio calculada segons plec: [€ / hores / altre]

10. Validacio i observacions

e Observacions FGC:
[Camp per a anotar comentaris]

e Validacio de I'informe:
Data validacio:

Firma responsable adjudicatari:

Firma responsable FGC:

5.9 Gestid d’incidéncies i avaries

La gestio d’incidéncies i avaries té com a objectiu garantir el correcte funcionament dels equips de
microinformatica, les comunicacions i el programari d’usuari final, mitjancant la deteccié, analisi i
resolucid d’anomalies, avaries i peticions d’intervencio.

Aquest servei forma part del nivell 2 i nivell 3 del model de gestié de suport definit a I'apartat 3.1, i es
desplega en coordinacié amb el Centre d’Atencié a I'Usuari (CAU), que actua com a punt Unic
d’entrada de les incidéncies i peticions.

El servei inclou tant la intervencié remota com presencial amb desplagcament, si la naturalesa de la
incidéncia ho requereix.

Ambit d’actuacié
L'empresa adjudicataria s’encarregara de les seglients actuacions:
1. Analisi i resolucio d’incidéncies relacionades amb equips de microinformatica, incloent:
o El programari estandard i corporatiu autoritzat.

o La connectivitat, sincronitzacié i configuracié entre dispositius (ordinador,
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smartphone, tablet, etc.).
o Elsuport al traspas d’informacié entre terminals.
o L'accés als serveis de xarxa (mapeig d’unitats, impressid, serveis de directori, etc.).
2. Resolucié d’avaries i manteniment correctiu:

o Actuacions sobre qualsevol element del parc informatic corporatiu i periférics, fins a
la total resolucio de la incidencia.

o També inclou els equips en garantia, coordinant-se amb el proveidor per garantir la
reparacio.

3. Instal-lacid i configuracié de maquinarii programari:

o Posada en marxa de nous equips o ampliacions.

o Reconfiguracié d’equips existents.

o Validacio i proves de funcionament postintervencio.

o Sempre en entorns segurs i d’acord amb els procediments establerts per FGC.
4. Configuracions i actualitzacions relacionades amb incidéncies, com per exemple:

o Reconfiguracié de xarxa.

o Reinstal-lacid de sistemes o aplicacions.

o Parches correctius de seguretat o estabilitat.

5. Desplagament a la ubicacié de la incidéncia quan no sigui possible la resolucié remota o aixi
es requereixi per criteris de qualitat o urgéncia del servei.

6. Gestid del subministrament i reparacions:
o Coordinacié amb serveis técnics o fabricants quan I'equip estigui en garantia.
o Manteniment de recanvis i peces originals, excloent-hi els consumibles.

7. Manipulacié de consumibles (instal-lacid, substitucié, comprovacid), excepte:
o Canvide toner d'impressores, que realitzen els usuaris.

o En aquest cas, el nivell 2 facilitara el toner quan la comanda estigui lliurada pel
proveidor.

8. Manteniment preventiu:
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o Dels equips que es trobin en taller.

o D’altres equips especifics quan aixi ho sol-liciti FGC.
9. Gestio de I'inventari de maquinari i periférics:

o Validacio de I'estat dels equips durant les actuacions.

o Actualitzacié continua de la base de dades d’inventari.
10. Gestid de noves adquisicions o reubicacions:

o Migracié de dades i configuracié del nou equip.

o Instal-lacié del programari base i de comunicacions.

o Verificacié de la integracié de I'equip al sistema.
11. Altres serveis auxiliars:

o Gestid del préstec de portatils.

o Control i registre de toners.

o Gestid dels equips i serveis associats a les sales de reunions.

Requeriments de qualitat i control

Per assegurar la qualitat i I'eficiencia de la gestid d’incidencies i avaries, es fixa el seglient marc de

control:
e Classificacio per criticitat, segons la definicié d’FGC:
o Critica: atura el servei.
o Greu: afecta significativament perd no I'atura.
o Lleu: no té un impacte directe en el funcionament del servei.
e Seguiment de SLA:

o Es controlara el temps de resposta i temps de resolucié segons |'acord de nivell de
servei (vegeu capitol 5.7).

o Les incidencies s’han de resoldre dins els terminis establerts per al 80% dels casos,

com a minim.

e Totes les actuacions han de quedar documentades:
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o Incloent descripcid, temps de resposta i resolucid, estat de I’equip, accions realitzades
i responsable de la intervencio.

¢ Indicadors mensuals:
o % d’incidencies resoltes dins SLA.
o Temps mitja de resposta i resolucid.
o Distribucio per tipus d’incidéncia i per ubicacid.
o Nombre i temps mitja de desplacaments.
o Equipament substituit, reparat i/o actualitzat.
e Millora continua:

o L'empresa adjudicataria haura d’identificar tendencies repetitives, problemes
recurrents i propostes de millora.

o Es valorara positivament I'aportacid de recomanacions tecniques preventives o
optimitzadores.

6. PLA DE DEVOLUCIO DE L’EMPRESA ADJUDICATARIA ACTUAL

Amb I'objectiu de garantir la continuitat i qualitat del servei del Centre d’Atencié a I’'Usuari (CAU) i
minimitzar qualsevol risc derivat del canvi d’empresa adjudicataria, es defineix el pla de devolucié que
haura de complir 'empresa sortint en el moment de finalitzar el contracte.

6.1 Objectius del pla de devolucié

e Assegurar la transferencia ordenada i completa del servei a la nova empresa adjudicataria.
e Evitar perdues d’informacio, retards o interrupcions en I’atencié a I'usuari.

e Garantir la tracabilitat i disponibilitat de tota la documentacié i coneixement generat durant
I’execucid del contracte.

e Facilitar un procés transparent i verificable per part de FGC.

6.2 Abast del pla

El pla de devolucié incloura, com a minim, els elements seglients:
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1. Inventarii actius
o Relacid actualitzada i validada de tot el parc informatic i de comunicacions gestionat.
o Estat dels equips i incidencies associades.
o Materials en préstec o sota responsabilitat de I’adjudicatari.
2. Documentacid i coneixement
o Procediments operatius i manuals utilitzats en el servei.
o Documentacid de configuracions, esquemes de xarxa i integracions aplicables.
o Historic d'informes de seguiment i indicadors de servei (SLA/ANS).
3. Tiquets i incidéncies actives

o Relacié completa de demandes i incidéncies pendents, amb el seu estat i temps de
resolucié associat.

o Transferencia a la nova empresa adjudicataria dels tiquets oberts i assignacid
corresponent.

4. Accési eines
o Relacié d’usuaris, perfils i permisos del personal assignat.

o Lliurament d’informacié sobre eines de gestid, aplicacions i credencials en us,
garantint la seguretat i confidencialitat.

5. Formacié i transferéncia de coneixement
o Sessions de traspas al nou adjudicatari i a FGC per facilitar la continuitat del servei.

o Disponibilitat del personal clau de I'empresa sortint durant el periode de transicid
establert per FGC.

6.3 Planificacid i termini

e L’'empresa adjudicataria sortint haura de presentar a FGC un calendari de devolucié amb fites
clares i dates limit.

e El periode de transicié sera determinat per FGC, i en cap cas podra ser inferior a 30 dies
naturals abans de la finalitzacié del contracte.

e Durant aquest periode, es podran establir reunions setmanals de coordinacié amb FGC i, si
escau, amb la nova empresa adjudicataria.
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6.4 Responsabilitats i verificacid

e L’'empresa adjudicataria actual és responsable de la completesa i veracitat de la informacié
lliurada.

e FGCvalidara la documentacio i els inventaris mitjangant mostrejos i comprovacions directes.

e Qualsevol incompliment o manca de col-laboracié podra ser considerat com a incompliment
contractual greu.

6.5 Tancament

El procés de devolucio finalitzara amb la signatura d’un acta de tancament entre FGC i I'empresa
adjudicataria sortint, en qué constara:

e Relacié d’elements i documentacid lliurada.
e Estat del servei i dels tiquets.

e Validacid per part de FGC que el traspas ha estat complet i correcte.

7. DRETS | DEURES DE L'EMPRESA ADJUDICATARIA

En virtut del present contracte, I'empresa adjudicataria assumeix els drets i obligacions segiients:

7.1 Deures

L’'empresa adjudicataria es compromet a:
1. Manteniment del servei

o Garantir la prestacié del servei d’acord amb les caracteristiques, condicions i nivells
de servei establerts en aquest contracte.

o Adoptar les mesures necessaries per assegurar la continuitat del servei i la minima
afectacié possible en cas d’incidencies o situacions excepcionals.

2. Compliment normatiu

o Respectar tota la normativa vigent en matéria de proteccié de dades de caracter
personal, seguretat de la informacid i legislacié aplicable a I'ambit del servei.

o Aplicar mesures de seguretat tecniques i organitzatives adequades per evitar I'accés
no autoritzat, pérdua o alteracio de les dades tractades.
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3. Gestid de dades i informacio

o Retornar a FGC, o lliurar segons s’indiqui, tota la informacié i dades facilitades o
generades durant la prestacid del servei, en el format i suport que FGC determini.

o Garantir la integritat, confidencialitat i disponibilitat de les dades mentre estiguin
sota la seva custodia.

4. Col-laboracié i transparéncia

o Facilitar a FGC tota la informacid necessaria per a la supervisié i seguiment del
servei.

o Col-laborar activament en auditories, controls o requeriments de verificacié de
compliment.

7.2 Drets

L'empresa adjudicataria té dret a:
e Rebre de FGC tota la informacié necessaria per a la correcta prestacio del servei.

e Percebre les contraprestacions economiques acordades, en els terminis i condicions
establerts en el contracte.

e Serinformada de qualsevol modificacid significativa en els requeriments del servei.

7.3 Limitacié de responsabilitat

L’empresa adjudicataria no sera responsable de I’Us indegut o il-licit que FGC faci de la informacio
obtinguda a través del servei prestat.

8. DRETS | DEURES DEL GRUP FGC

En virtut del present contracte, el Grup FGC assumeix els drets i obligacions seglients:

8.1 Deures

El Grup FGC es compromet a:
1. Compliment contractual

o Abonaral’empresa adjudicataria les contraprestacions economiques pactades, en les
condicions, terminis i modalitats establerts al contracte.

o Facilitar els mitjans i la informacié necessaria per a la correcta execucié del servei.
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2. Gestid de dades i informacio

o Vetllar per la veracitat, integritat i finalitat de les dades i/o informacio facilitada a
I’empresa adjudicataria per a la prestacio del servei.

o Responsabilitzar-se de I'Gs que faci de les dades i informacié que li siguin retornades
per part de I'empresa adjudicataria.

3. Supervisio i seguiment

o Exercir les funcions de control i seguiment del servei contractat, d’acord amb els
procediments i mecanismes establerts.

o Informar a 'empresa adjudicataria de qualsevol canvi rellevant en les necessitats o
condicions de prestacié del servei.

8.2 Drets

El Grup FGC té dret a:
e Rebre el servei en els termes, condicions i nivells establerts en el present contracte.

e Requerir la informacié i documentacid necessaries per verificar el compliment de les
obligacions de I'empresa adjudicataria.

e Aplicar, si escau, les penalitzacions establertes en cas d’incompliment dels acords de nivell de
servei (ANS).

e Modificar, prévia comunicacié i justificacio, els requeriments i parametres de servei que siguin
necessaris per a la millora del mateix.

9. ACCES DE DADES PERSONALS

L'empresa adjudicataria es compromet a tractar les dades de caracter personal a les que ha tingut
accés o s’hagin generat en el marc del present contracte, de conformitat amb allo que disposa la Llei
Organica 15/1999, de 13 de desembre de Proteccio de Dades de Caracter personal, en endavant LOPD,
amb la normativa que la desenvolupa, la entrada en vigor del nou Reglament Europeu de Proteccio
de Dades 2016/679, de 27 d'abril de 2016 (RGPD o GDPR) i amb qualsevol altra normativa relacionada
que la pogués afectar, tot incloent les que modifiquin les anteriorment anomenades.

De conformitat amb la regulacié de I'article 12 de la LOPD, les dues parts reconeixen la necessitat
d’accés per part de I'empresa adjudicataria a dades de caracter personal de FGC, per ser necessari per
la prestacié del servei que s’estableix en aquest plec.

L’'empresa adjudicataria es compromet a no aplicar o utilitzar les dades amb una finalitat diferent a la
del present plec.
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Complir tot allo que estableix el Reglament General de Proteccié de Dades (RGPD) de caracter
personal, en relacié a les dades personals a les pugui tenir accés amb motiu del contracte. En aquest
sentit, la documentacid i la informacié a les que pugui tenir accés amb motiu de I’execucié del present
contracte tenen caracter de confidencial i no podran ésser objecte de reproduccio total o parcial per
cap mitja ni suport, i, per tant, no se’n podra fer ni tractament ni edicié informatica, ni transmissié a
tercer fora de 'estricta ambit de I’execucid directa del contracte. Als efecte de la indicada normativa
(RGPD), el contractista tindra la consideracié d’encarregat del tractament i se sotmetra en tot moment
a la normativa que resulti d’aplicacid i les instruccions que se li donin.

L'empresa adjudicataria només permetra I'accés a terceres persones a les dades comunicades per
Grup FGC, quan sigui necessari o convenient per complir amb la finalitat establerta en el present
contracte, previ acord de Grup FGC.

Les dades i/o continguts tractats, en virtut dels serveis objecte del present contracte, per 'empresa
adjudicataria, seran propietat en tot cas de FGC, amb independéncia que I’'empresa adjudicataria sigui
qui generi o reculli la informacid o aquest sigui proporcionada per FGC.

Davant I'incompliment per part FGC de les obligacions relatives a la proteccié de dades de caracter
personal, 'empresa adjudicataria quedara exonerada de qualsevol reclamacié efectuada per tercers,
o per I’Agencia de Proteccid de Dades al respecte o davant procediment sancionador adrecat contra
la mateixa.

10. CONFIDENCIALITAT

10.1 Principi general

El Grup FGC considera que I'objecte d’aquest contracte, aixi com tota la informacié i documentacié
vinculada a la seva execucio, té caracter estrictament confidencial. En conseqiiéncia, cap de les parts
podra difondre, comunicar ni subministrar informacio relativa al contracte sense 'autoritzacid prévia
i per escrit de I'altra part.

10.2 Definicié d’informacié confidencial

A efectes del present contracte, es considerara informacio confidencial, sense caracter limitatiu:

1. Lainformacié que una part subministri a I’altra i que hagi estat qualificada expressament com
a confidencial.

2. Qualsevol informacié relativa a procediments, metodologies, tecniques, especificacions
tecniques, configuracions, parametres, costos, preus, models de fixacid de tarifes, dades
d’usuari o informacid sensible de negoci subministrada per una part a I'altra.
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Informacié obtinguda durant I'execucié del servei que pugui afectar la seguretat, el
funcionament o la imatge del Grup FGC.

Obligacions de les parts

La part receptora de la informacid confidencial es compromet a:

10.4

Reserva i proteccié: Mantenir la informacid confidencial amb un nivell de proteccid i cura,
com a minim, equivalent al que utilitza per protegir la seva propia informacié de naturalesa
similar.

Limitacio d’us: Utilitzar la informacid confidencial exclusivament per a I'execucié del contracte
i no per a cap altra finalitat aliena al mateix.

Deure d’informacié interna: Informar els seus empleats, representants, subcontractistes i
col-laboradors implicats en I'execucié del contracte sobre el caracter confidencial de la
informacid, exigint-los els mateixos compromisos de confidencialitat que assumeixen les
parts. Cada part sera responsable de I'actuacid dels seus col-laboradors respecte a aquest
deure.

Restitucié o destruccidé: Retornar a la part reveladora, o destruir sota indicacié expressa
d’aquesta, tota la informacid confidencial en finalitzar el contracte o quan sigui requerida.

Propietat de la informacid

La informacié confidencial es considerara sempre propietat de la part que I’'ha revelat. La seva

transmissio no atorga a I'altra part cap dret de propietat, Us o explotacio fora dels limits establerts en

aquest contracte.

10.5

Exclusions

No es considerara informacié confidencial aquella que:

Fos d’accés public en el moment de la seva revelacid.
Hagi estat obtinguda legitimament de tercers sense obligacié de confidencialitat.

Fos desenvolupada de manera independent per la part receptora sense utilitzar informacio
confidencial de I'altra part.

Hagi de ser revelada per imperatiu legal, ordre judicial o requeriment administratiu. En aquest
cas, la part receptora haura de notificar previament i per escrit a I'altra part, sempre que sigui
legalment possible.
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10.6 Durada de I'obligacié de confidencialitat

L'obligacié de confidencialitat establerta en aquest contracte tindra una vigéncia indefinida i
continuara essent aplicable fins i tot després de la finalitzacid, resolucié o extincié del contracte,
mentre la informacié no hagi esdevingut publica per causes no imputables a la part receptora.

11. EFECTES DE LA RESOLUCIO

11.1 Retorn de la informacid i dels suports

En cas de resolucid o finalitzacié del contracte, per qualsevol causa, 'empresa adjudicataria estara
obligada a retornar al Grup FGC tota la documentacio, dades, fitxers, arxius i informacié obtinguda o
generada durant I’execucié del servei, aixi com els suports fisics en els quals aquesta informaci estigui
continguda i que siguin propietat de FGC.

Aguest retorn haura d’efectuar-se en les condicions tecniques i de seguretat que determini FGC, per
tal de garantir la integritat i la confidencialitat de la informacio.

11.2 Termini de retirada per part de FGC

Un cop I'empresa adjudicataria hagi posat a disposicié de FGC els suports fisics i la documentacié
esmentada, FGC disposara d’un termini maxim de tres mesos per procedir a la seva retirada de les
instal-lacions de I'empresa adjudicataria.

11.3 Destruccio de la informacio

Si transcorregut aquest termini FGC no hagués retirat els suports fisics o la informacié dipositada:

e L'empresa adjudicataria estara facultada per procedir a la destruccié dels suports i de la
informacid en ells continguda.

e Aquesta destruccié s’haura de dur a terme mitjangant procediments segurs i homologats, que
garanteixin la impossibilitat de recuperar totalment o parcialment les dades.

e No es podra realitzar cap copia ni mecanisme que permeti la seva recuperacio posterior.

Un cop efectuada la destruccid, I'empresa adjudicataria quedara exonerada de qualsevol
responsabilitat per possibles perjudicis derivats d’aquesta eliminacid de dades.

11.4 Certificat de destruccid

En cas que s’hagi de procedir a la destruccio, I'empresa adjudicataria haura d’emetre i lliurar a FGC un
certificat de destruccio en el qual consti la data, el métode utilitzat i la confirmacid que la informacio
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ha estat eliminada de manera irreversible.

11.5 Responsabilitat sobre la informacid

Durant el periode compreés entre la resolucié del contracte i la retirada o destruccié de la informacié,
I’empresa adjudicataria continuara obligada a custodiar les dades i els suports amb les mateixes
mesures de seguretat i confidencialitat aplicables durant la vigéncia del contracte.
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S Telefonica

OFERTA ECONOMICA

NOTA IMPORTANT: Els licitadors hauran de seguir estrictament el model d’oferta que es
detalla a continuacio, en cas contrari, la seva oferta podra ser exclosa.

PROPOSICIO ECONOMICA

D. Jorge Gine Prades, major d'edat, amb D.N.l. nim. 0941 , vei de Barcelona, provincia
de Barcelona, amb domicili a Torre Diagonal 00 PI. Ernest Lluch, 5, pl. 23, 08019 Barcelona, de
professio Director Vendes, en nom i representaci6 de TELEFONICA SOLUCIONES DE
INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA, S.A.U., presenta oferta en relacié a la
licitacié per la contractacié de “SERVEI D’ATENCIO INFORMATICA AMB UN CENTRE
D'ATENCIO ALS USUARIS (CAU) ALS FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE
CATALUNYA | EMPRESES DEL GRUP”, acceptant expressament el contingut i condicions
del plec i de la licitacio i, en el cas de ser adjudicatari, es compromet a executar-lo per les
condicions econdmiques que es detallen a continuacio :

Els licitadors presentaran una oferta global a la baixa respecte el preu de 596.000,00 € pel
servei d’atencié informatica amb un Centre d’atencio als Usuaris (CAU) als Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya i empreses del grup establert en el pressupost de licitacié d’acord
amb la taula adjunta:

Concepte Import en €
Import (abans d’IVA) 565.936,15€
IVA 21 % 118.846,59€
Import Total (IVA inclos) 684.782,74€
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OFERTA TECNICA (AVALUABLE MITJANCANT CRITERIS OBJECTIUS

NOTA IMPORTANT: Els licitadors hauran de seguir estrictament el model d’oferta que es

detalla a continuacio, en cas contrari, la seva oferta podra ser exclosa.

PROPOSICIO TECNICA (CRITERIS OBJECTIUS)

D. Jorge Gine Prades, major d'edat, amb D.N.I. nim.
Barcelona, amb domicili a Torre Diagonal 00 PI. Ernest Lluch, 5, pl. 23, 08019 Barcelona, de
professié Director Vendes, en nom i representaci6 de TELEFONICA SOLUCIONES DE
INFORMATICA Y COMUNICACIONES DE ESPANA, S.A.U., presenta oferta en relacié a la
licitacié per la contractacié de “SERVEI D’ATENCIO INFORMATICA AMB UN CENTRE
D'ATENCIO ALS USUARIS (CAU) ALS FERROCARRILS DE LA GENERALITAT DE
CATALUNYA | EMPRESES DEL GRUP”, acceptant expressament el contingut i condicions del
plec i de la licitacié i, en el cas de ser adjudicatari, es compromet a executar-lo per les

0941

condicions que es detallen a continuacio :

Els licitadors presentaran oferta segons el quadre segdient:

, vei de Barcelona, provincia de

Oferta en concepte de

Indicar numero per
perfils presentats en la
solvéncia técnica

Proposta

1. Proposta relativa a I’'aplicaci6 de
les condicions laborals a la
execucioé del contracte

Indicar numero per perfils
presentats en la solvéncia
técnica
Total: 8
Cap servei: 1 persona
N1: 3 persones
N2: 4 persones

Numero de persones total adscrit
a l'execucio del contracte
(d’acord a la solvencia técnica)
amb contracte laboral indefinit
o transformacié a indefinit.

Total: 8

2. Proposta relativa a la qualitat
social basada en criteris
d’igualtat de génere

Indicar numero per perfils
presentats en la solvéncia
tecnica
Total: 8
Cap servei: 1 persona
N1: 3 persones
N2: 4 persones

Numero de dones adscrites a
I'execucio del contracte (d’acord a
la solvencia tecnica).

Total: 5
Cap servei: 1 persona
N1: 3 persones
N2: 1 persones

Oferta en concepte de

Minim Maxima

3. Proposta relativa a I’experiéncia addicional del

3.1.0ferta relativa a I’experiéncia
addicional per sobre dels 8 anys
del perfil del Responsable del
Servei

requerit | ampliacio CellEEne] | s
(A) permesa (B) (A+B)
perfil Responsable del servei:
Indicar anys
8 anvs 10 anys addicionals 18 anys
¥$" | addicionals 10 anys totals

addicionals
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3.2. Oferta relativa als projectes
addicionals similars al objecte de
contracte en els ultims 5 anys del
perfil de Responsable del Servei

1 projecte

10
projectes
addicionals

Indicar
projectes
addicionals

10

projectes
addicionals

Indicar els
projectes totals

11

projectes
totals

4. Ofertarelativa a I’acreditacié de coneixement addicional del personal técnic - Nivell 2
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4.1. Oferta relativa a ’experiéncia addicional per sobre dels 5 anys requerits
en la solvéncia técnica del perfils adscrits a ’execucié del contracte del
personal técnic - Nivell 2
Indicar anys Indicar els
15 anvs addicionals projectes totals
- Técnic 1 5 anys ddl | '}l/ I 15 anys del Tecnic 1
addiclonals | o4dicionals | 20 anys
totals
Indicar anys Indicar els
15 anvs addicionals projectes totals
- Técnic 2 5 anys add'c'or}]/als 6 anys del Técnic 2
Icl addicionals 11 anys
totals
Indicar anys Indicar els
15 anvs addicionals projectes totals
- Tecnied S anys addiciori/als 15 anys 50 o
addicionals | 20 anys
totals
Indicar anys Indicar els
15 anvs addicionals projectes totals
- Técnic4 5 anys o r): I 3 anys del Técnic 4
addiclonals | o 4dicionals | 8 anys totals
Oferta en concepte de Proposta
4.2. Proposta relativa a la incorporacio de mesures de
formacié continuada del personal N1 i sessions de Indicar (Si/No)
sensibilitzacié TIC per a usuaris clau: Sl
5. Proposta sobre la qualitat del servei
a) Atenci6 al'usuari
.. Maxima ‘. Total
Maxim < - Reduccio
X) reduccioé R) (X -R)
permesa
Indicar el temps
. .. . . total= 60 min —
5.1. Proposta relativa a I'atencio a 30 minuts 30 minuts T
5 o . .y emps de
I'usuari del temps de resposta 60 min de de reduccio redluccio
Nivell 1. i6 .
reduccio 30 minuts
Indicar el
5.2. Proposta relativa a ’atencié a . temps total=
. . ] 20 min -
Pusuari dedicat al temps | . . 20 min de rgducc%e ‘;2:77”;&6
maxim per reduccio redugcié
reassignacid/escalat 25 minuts
. Maxima Total
Minim ... | Addicional
(A) ampliacio R) (A+B)
permesa
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5.3. Proposta relativa a I’atencié a 30 % ”Z’é’:nrtae: . (60% + %
I'usuari - Resolucié en primera 60 % - ﬁ o dic’.onj addicional )
instancia (Nivell 1) P 90 %

30 % °
d’ampliacié
b) Resolucié d’incidéncies i avaries

. Maxima . Total
Maxim ‘s Reduccioé
(X) reduccio R) (X-R)

permesa
Indicar el temps

5.4. Proposta relativa a la reduccio Indicar temps de | total = 4 hores
de temps en la resoluci6 |, . 3 hores de | reduccié :etgﬂré’%de
d’incidéncies i  avaries reduccio | 3horesde 1 hora
CRITICA reduccié

Indicar el temps
. e Indicar temps de | total = 8 hores

5.5. Proposta relativa a la reducc!cra 6 hores de | reduccié P —temps de
de temps en la resolucié | 8 hores | 6h d reduccié
d’incidéncies i avaries GREU reduccio ores Je 2 hores

reduccio
Indicar el temps
. .. Indiicar t Jo! total = 48 hores —

5.6. Proposta relativa a la reduccio6 24hores | pooeie SN
de temps en la resolucié | 48 hores de 24 hores de ps e
d’incidéncies i avaries LLEU duccié ” reauccio

reauccio | reduccio 24 hores

6. Formacio

.. Maxima . . Total
Minim ... | Addicional
(A) ampliacié R) (A+B)
permesa

6.1. Proposta relativa a ’'ampliacié
de dies de formacié per a la
\s/::::(t:l:s:loi q:aelsevo:)alaxlttersa; 15 dies de 30 dies de
abséncia del personal 15 dies 15 dies addicionals | addicionals
establert en 15 dies
laborables.

Molt important: Els licitadors hauran d’incorporar la justificaci6 documental necessaria

per acreditar la seva proposta, segons s’especifica a TANNEX 4 del present PCAP
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Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya
(en endavant FGC) és una empresa publica de la
Generalitat de Catalunya, dedicada al transport
de viatgers per ferrocarril i a la gestioé d’activitats
de turisme i muntanya, de les que destaquen la
gestié d’estacions d’esqui.

La seva actuacié ha d’emmarcar-se amb una
clara voluntat de servei public, per aquest
motiu, és essencial dotar la contractacié de
I’empresa d’elements que afavoreixin la integra-
ci6 d’aspectes socials, étics i ambientals.

L’actual Llei de Contractes del Sector Public (Llei
9/2017), recull en el seu Preambul quins soén els
principis que han inspirat la redaccié i aprovacié
d’aquesta llei, identificant com a un dels objec-
tius essencials, obtenir contractacions amb una
millor relacié qualitat-preu.

En aquesta linia, s’estableix “l'obligacié dels
organs de contractacié de vetllar perque el
disseny dels criteris d’adjudicacié perme-
ti obtenir obres, subministraments i serveis
de gran qualitat, concretament mitjancant la
inclusio d’aspectes qualitatius, mediambien-
tals, socials i innovadors, vinculats a I’objecte
del contracte”.

FGC ha adoptat com a principi general, rep-
te i obligacié en la seva contractacio, integrar
aquests aspectes, esdevenint un model de
contractacié socialment responsable, tant en
aspectes socials, ambientals, étics, aixi com re-
lacionats amb la perspectiva de géenere.

En el marc de I’Estrategia 10/30, un dels quatre
eixos estratégics incorporats de forma transver-
sal a tots els ambits de 'empresa son la soste-
nibilitat i les persones. Aixi, FGC aposta per un
model d’empresa en el qual la Responsabilitat
Social esdevé un element essencial, incorpo-
rant-lo com un dels set ambits de ’Agenda Es-
trategica 10/30 d’FGC.

Com a element vertebrador en aquesta estra-
tegia d’empresa, s’ha contemplat la compra
socialment responsable com a pilar basic, amb
la voluntat de que FGC pugui convertir-se en
referent en el sector public catala, per la seva
capacitat d’influir en el seu entorn a través de
la contractacié publica fomentant mesures de
respecte al Medi Ambient, d’inclusié social,
de millora de la qualitat del treball, d’igualtat
d’oportunitats entre dones i homes, de lluita
contra la corrupcié i de promocié del comerg
just i de proximitat.

Aixo implica que el disseny de les licitacions no
només s’enfoqui en adquirir un producte, servei
o obra sind que també tingui en compte molts
altres aspectes relacionats amb el contracte que
tindran afectacions en la nostra societat

En aquesta linia d’actuacié, s’ha elaborat el pre-
sent codi de Contractacié Socialment Respon-
sable, el qual recull les condicions minimes que
s’hauran d’aplicar en tots els procediments de
contractacié de Ferrocarrils de la Generalitat de
Catalunya.

Aquest codi es publicara al Perfil de Contractant
d’FGC, inserit a la Plataforma de Contractacio
de la Generalitat de Catalunya, esdevenint un
conjunt de condicions a aplicar en els seus pro-
cediments de contractacio.

Codi de contractaci6 socialment responsable d'FGC i de les seves societats mercantils



Aquest codi s’ha elaborat tenint en compte el marc de referencia normatiu general que es detalla a
continuacio:

Llei 9/2017, de 8 de novembre, de Contractes del Sector Public.

Instruccié 1-2019, de 6 de juny, de la Direccié General de Contractacié Publica del Departament
de la Vicepresidéncia i d’Economia i Hisenda, sobre la incorporacié de la clausula ética als plecs de
clausules administratives que regeixin les contractacions dels departaments de I’Administracic de
la Generalitat de Catalunya i el seu Sector Public.

Directriu 1/2019, de 19 de juny de 2019, de la Direccié General de Contractacié Publica, per la
qual es fixen criteris per a I'aplicacié de les clausules de millores laborals i salarials com a criteri de
valoraci6 en determinats contractes.

Guia per a la incorporacié de la perspectiva de génere en els contractes publics, aprovada per
Acord de Govern de la Generalitat de Catalunya de 12 de setembre de 2018.

codi per a una contractacié socialment responsable en I'ambit de I’Administracié de la Generalitat
de Catalunya i el Sector Public que en depén, aprovat per Acord de Govern de la Generalitat de
Catalunya de 20 de juny de 2017.

Codi de contractaci6 socialment responsable d'FGC i de les seves societats mercantils



CRITERI
D’APLICABILITAT

Com a criteri general d’aplicacid, s’estableix I'obligacié d’incorporar condicions socialment res-
ponsables a tota la contractacié de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya sotmesa a licitacio.

L'objecte i finalitats de Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya permeten que les seves con-
tractacions puguin ser susceptibles de contenir condicions d’aquest tipus (atenent al seu objecte i
sempre d’acord amb les condicions que preveu la normativa de contractacié publica), afavorint una
millora en la qualitat de les condicions en les que contracta aquesta empresa.

En aquest sentit, essent aquest el criteri d’actuacié general, en el cas de que es consideri que
una contractacié no és susceptible d’incorporar aquestes condicions, sera necessari motivar-ho i
justificar-ho adequadament en la documentacié necessaria prévia que ha de constar a I'expedient
de contractacié.

En tot cas, la incorporacié d’aquestes condicions es fara respectant els principis que han de regir la
contractacié dels Estats de la Unié Europea, els quals estan incorporats a la Llei de Contractes del
Sector Public i que es resumeixen en:

m Concurréncia m Transparéncia m Llibertat d'accés
= No discriminacio m Publicitat m Igualtat de tracte

Les condicions socialment responsables estaran vinculades amb I’objecte del contracte i es fixaran
atenent al principi de proporcionalitat entre la finalitat/objectiu a assolir, I’'objecte del contracte i la
resta de condicions essencials d’aquella contractacio.

Codi de contractaci6 socialment responsable d'FGC i de les seves societats mercantils



Les condicions socialment responsables previstes en aquest codi seran d’aplicacié en els pro-
cessos de contractacié sotmesos a licitacié (contemplant tota la tipologia de procediments, inclo-
so0s, els negociats sense publicitat), que siguin susceptibles d’incorporar aquestes condicions i en
els ambits d’actuacié que es detallen a continuacio.

Se seleccionaran les condicions més adequades per a cada contracte tenint en compte la natura-
lesa i finalitat de I'objecte.

Condicions socialment responsables:

- condicions socials laborals

- condicions relatives a la igualtat de génere

- condicions d’afavoriment de I'accés de les pimes a la contractacié publica
Condicions ambientalment responsables
Condicions relacionades amb les conductes éticament responsables

Aquestes condicions es podran incorporar en la contractacié que sigui susceptible com a:

Criteris de selecci6 (condicions de solvencia)
Criteris d’adjudicacio

Condicions especials d’execucio

Condicions técniques obligatories

CONDICIONS SOCIALMENT
RESPONSABLES

FGC, com a empresa publica de la Generalitat, pren consciencia de la necessitat d’impulsar un mo-
del de contractacioé que incorpori, com a garantia de qualitat, la inclusié de condicions socialment
responsables.

Larticle 28 de la LCSP, estableix que “les entitats del sector public valoraran la incorporacid de con-
sideracions socials, mediambientals i d’innovacid, aixi com promouran la participacié de la pime (..)”

Aquest objectiu va més enlla del compliment estricte de la llei, posicionant a FGC com a capdavan-
tera en la materia.

En tots els procediments de licitacié gestionats per Ferrocarrils de la Generalitat de Catalunya,

s’inclouran condicions que afavoreixin la qualitat social de la contractacio, sempre en el marc del

que estableix la LCSP.

Es contemplen, com a ambits que poden incidir en aquesta qualitat social els seguents:
Condicions socials aplicables al contracte

Condicions que afavoreixin el respecte a la perspectiva de génere en els contractes
Condicions que dotin a la contractacio d’uns principis étics

Codi de contractaci6 socialment responsable d'FGC i de les seves societats mercantils



Aquestes condicions es podran fixar:

m Com a criteri de solvéncia tecnica/professional dels licitadors
m Com a criteri d’adjudicacié
m Com a condicio especial d’execuciod

Els responsables dels contractes hauran d’incorporar aquelles condicions socials que siguin
adients, en relacio a I'objecte del contracte.

Només s’admetra, com excepcionalitat, la no inclusié de condicions socialment responsables en
aquells expedients de licitacié en els que, de forma motivada, el responsable del contracte justifiqui,
en la documentacié inicial, la impossibilitat d’incloure aquestes condicions en aquella contractacié.

Es tindran en especial consideracié la incorporacié de condicions relatives a:

m Etica en la contractaci6 publica

= Mesures en matéria d’igualtat de génere

m Condicions d’accessibilitat/disseny universal (inclusiu)

m Afavoriment de la contractacié de personal en situacié de risc d’exclusié social

= Mesures que permetin I'accés de les pimes a la contractacié (Guia de bones practiques per al
foment de I'accés de les PIME a la Contractacié del sector public de Catalunya)

m Reserva de contractes (o lots) a CET/empreses d’insercié

m Condicions relacionades amb millores laborals (conciliacié/horaris, etc.)

m Obligacions especifiques per als subcontractistes, en matéria de contractacié socialment responsable

Es podran incorporar com annex a aquest codi, exemples de condicions a incorporar en els proce-
diments de licitacié d’FGC.

Condicions aplicables al personal d’FGC que participi en la contractacié

Tot el personal que participi directament o indirectament en la contractacio, sotmetra la seva ac-
tuacié al codi de principis i conductes recomanables en la contractacié publica, aprovat per Acord
de Govern de la Generalitat de Catalunya d’1 d juliol de 2014 i actualitzat per I’Acord de govern de
9 de maig de 2017.
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4.2. CONDICIONS AMBIENTALMENT
RESPONSABLES

En tots els procediments de licitacié gestionats per Ferrocarrils de la Generalitat, s’inclouran condi-
cions que afavoreixin la qualitat ambiental de la contractacio.

Aquestes condicions es podran fixar:

m com a criteri de solveéncia tecnica/professional dels licitadors
m com a criteri d’adjudicacié
m com a condicid especial d’execucio

Els responsables dels contractes hauran d’incorporar aquelles condicions ambientals que siguin
adients, en relacio a I'objecte del contracte.

Només s’admetra, com excepcionalitat, la no inclusié de condicions ambientalment responsables
en aquells expedients de licitacié en els que, de forma motivada, el responsable del contracte
justifiqui, en la documentacid inicial, la impossibilitat d’incloure aquestes condicions en aquella
contractacio.

Es podran incorporar com Annex a aquest codi, exemples de condicions a incorporar en els
procediments de licitacié d’FGC.

Codi de contractaci6 socialment responsable d'FGC i de les seves societats mercantils
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VIGENCIA

Aquest codi va ser aprovat pel Comite
de Direccio de Ferrocarrils de la
Generalitat de Catalunya el 20 de gener
del 2020, amb una vigencia indefinida
o bé fins a la seva derogacio o bé la
seva substitucio per un nou codi.
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