DOCUMENT ORGAN EXPEDIENT
PLEC_CLAUS NOVES TECNOLOGIES 1403-000039-2026

’ e ] g i ) SIGNATURES

gﬁgg??ﬁﬂ[‘;ﬁé\/ erificacio: de20f492-3830-4ecb-bbc0-141200091224 | TR AN CESC HOMS TELLA (TCAT) (Técnic informatic), 24/03/2026 10:47
Identificador document original: ES_L01171805_2026_2386993
Data d'impressié: 31/03/2026 15:27:55

Pagina 1 de 8

|

AJUNTAMENT
DE
SANTA COLOMA DE FARNERS

PLEC DE PRESCRIPCIONS TECNIQUES PER A LA CONTRACTACIO DEL SERVEI
INTEGRAL DE COMUNICACIONS UNIFICADES EN MODALITAT DE SERVEI
GESTIONAT (HOSTED/UCAAS) PER A L'AJUNTAMENT DE SANTA COLOMA DE
FARNERS (EXP. X2026001925)

) Index
T INTRODUGCCIO ... ..ttt e e e e e e e e e e et e e e e e e e e e e e s sseaannbaaeeeeeeas 2
2 OBJECTE DEL CONTRACTE......ttttitiiiiee ettt e e e e e e e e e s snannnnaaeeeeeaae s 2
3  DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL ..ot 3
4 REQUISITS FUNCIONALS Centraleta PBX.........c.c.cueiiiiiieeiiiieciiieeeee e 3
5 REQUISITS FUNCIONALS Variable de Subministraments i Serveis sota Demanda ..... 4
6 ACORD DE NIVELL DE SERVEI (SLA) ..o oottt a e ee e e 5
6.1 (=Y {0 T (o] o 1S3 U PEPPUPPPRRS 5
6.2  Disponibilitat del SErVeI ...........uviiiiiiiiiee s 5
6.3  Gestio d'Incidéncies i Peticions de Servei............cccciiiiiiiiiiiiiiiie e 5
B.4  PenalitalS:.........cooiiiiii e ————————————————————————— 7
7  PLAD'EXPLOTACIO (MONITORITZACIO I INFORMES) ... 7
71 Provisid, Control i Validesa de I'BiNa.............ooiiiiiieiiiiiiieiee e 8
7.2 Portal de Seguiment i INfOrMES........coiiiiiiiiiieee e 8
8  PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEL.....uiiuieeeeeee oottt et 8

=
<
°
o
L
=4
k=
)
(5]
ko
[
2
Q
£
3
Q
o
©
@
k=l
©
S
2
2
3
©
o
Q
Ege)
o
©
c
=]
14
L
L
=
Q
£
=]
Q
o
o
3
Q
=}
o
<

AJUNTAMENT DE SANTA COLOMA DE FARNERS




DOCUMENT ORGAN EXPEDIENT
PLEC_CLAUS NOVES TECNOLOGIES 1403-000039-2026

’ e ] g i ) SIGNATURES

gﬂgg??ﬁﬂ[‘;ﬁé\/ erificacio: de20f492-3830-4ecb-bbc0-141200091224 | TR AN CESC HOMS TELLA (TCAT) (Técnic informatic), 24/03/2026 10:47
Identificador document original: ES_L01171805_2026_2386993
Data d'impressié: 31/03/2026 15:27:55

Pagina 2 de 8

AJUNTAMENT

DE
SANTA COLOMA DE FARNERS

1 INTRODUCCIO
L'Ajuntament de Santa Coloma de Farners no disposa d'un sistema de telefonia IP.

El servei telefonic és un element critic per a la prestacié de servei a la ciutadania. Per
tal de garantir la continuitat del servei i, alhora, millorar-ne significativament la
disponibilitat, resiliencia i funcionalitat, I'Ajuntament ha decidit disposar d’un servei
integral gestionat al navol (Cloud).

Aquest document defineix les prescripcions técniques minimes, els nivells de servei,
els parametres de qualitat i les obligacions que haura de complir I'empresa
adjudicataria per a la prestacio d'aquest servei.

2 OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del contracte és la prestacio d'un servei integral de comunicacions unificades
per a I'Ajuntament de Santa Coloma de Farners. Aquest servei consta d’'una part fixa
(Part A) i una part variable (part B) que correspon a una bossa econdomica per poder
adquirir terminals Volp i serveis addicionals sota demanda.

Atés l'article 18.1 de la Llei de Contractes del Sector Public (LCSP), es tracta d’'un
contracte mixt que combina prestacions de serveis i de subministrament. Aquestes
prestacions es troben directament vinculades entre si i mantenen relacions de
complementarietat, per la qual cosa requereixen un tractament com a una Unica unitat
funcional, sent la prestacio principal part de serveis.

e Part A) Servei Gestionat de Manteniment integral i Hosting (part fixa): Es la
prestacié principal del contracte, inclou:

o Posada en marxa del nou servei de centraleta Cloud, incloent la consultoria,
garantint la correcta integracié amb el SIP-TRUNK municipal,que si no es té
s’ha d’obtenir del proveidor de comunicacions.

o La provisio de la plataforma de comunicacions allotjada, suport, gestié de la
seguretat.

o El manteniment integral de la solucid, resolucié d'incidencies, preventiu i
evolutiu per a l'actualitzacié de la plataforma i els seus elements.

o Les llicéncies per al funcionament del servei, aproximadament 100 usuaris i
capacitat per a 30 trucades concurrents.

e Part B) Part Variable de Subministraments i Serveis sota Demanda: Bossa per
a l'adquisicio agil de terminals VolP, llicencies Softphone, i contractar hores
técniques per a implementacio de serveis addicionals o actuacions no cobertes per
la Part A.
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3 DESCRIPCIO DE LA SITUACIO ACTUAL

L'Ajuntament de Santa Coloma de Farners no disposa d'una centraleta de
comunicacions IP, sino que les trucades entrants a I'’Ajuntament pel nimero principal
es redireccionen a les extensions corresponents per part d’'una persona operadora que
actua com a centraleta (en torns rotatius diaris, és a dir, cada dia de la setmana fa
d’operadora una persona diferent de serveis generals).

4 REQUISITS FUNCIONALS Centraleta PBX:

PBX allotjada a servidors externs, amb manteniment i seguretat gestionada, amb
garanties de SLA i de qualitat per a les comunicacions de I'Ajuntament.

Funcionalitats Critiques:

Capacitat de realitzar i rebre trucades externes i internes.

Donar servei a 100 usuaris i suportar fins a 30 trucades concurrents.

Accés i funcionament de la bustia de veu.

Funcionament correcte de les locucions i fluxos de trucada (IVR) definits.

Permetre la gravacio de trucades.

Oferir una Interficie d’usuari per a I'administracid, gestié i parametritzacié de
configuracions de la centraleta.

IA generativa amb Chat bot i Voice bot.

WebRtc.

Integracié amb WhatsApp.

Segons nivell d’'usuari podra crear video conferencia i multi video conferencia directament
des de I'aplicacié PC de la seva extensio.

Segons nivell d’'usuari podra tenir la mateixa extensié al Pc i al teléfon corporatiu, i
aixi fins a 10 terminals, pc teléfon mobil, telefon fix etc...

Ha de permetre configuracions als administradors de I'ajuntament, a nivell de
rutes entrants, ring grups, condicions de temps, locucions, menus d’opcions,
busties de veu, desviament de trucades i definicid de nimeros curts.

Sistemes d’encriptacio, eines de seguretat integrades, a nivell de filtratge d’IPs i
llistes negres i blanques, factor de doble autenticacio tant per usuari final com per

usuari administrador. ] N ) ]
Accessible a través d’internet sense cap instal-lacio als servidors corporatius.

Eines de reporting avangades amb grafiques en directe, trucades en directe,
videotrucades en directe, xats i trucades amb |A en directe i analisis d’aquests,
cdr per usuari, grups de trucada, departaments, tipus de trucada, entre d’altres.
Els terminals IP seran subministrats per el mateix fabricant de la centraleta.

El proveidor de veu ha d’estar integrat nativament a la centraleta virtual.
Escalable i ampliable.

Alguns usuaris com la Policia Local podran contestar des de les oficines o des
de els seus terminals mobils decidint ells en cada moment.
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Terminals, hi hauran 4 tipus de terminals:
o Terminal Basic, subministrat per el fabricant de la centraleta, amb pantalla i mans
lliures.
o Auricular Bluetooth subministrat per el fabricant de la centraleta, amb LED visible
de ocupat vermell, lliure verd.
o Terminal a pc amb integracié nativa de WhatsApp, chat intern, video conferencia,
gestio de telefon, estat de presencia en viu
o Softphone.
Permetre la recopilacié d’estadistiques del servei de centraleta i visualitzacio de
dashboards i quadres de comandament.
Actualitzacions de la plataforma amb noves versions estables, sense cost
addicional per a I'Ajuntament.

Manteniment i Gestio:

Resolucié d'incidéncies d'acord amb I'SLA definits.

Aplicacié proactiva d'actualitzacions de seguretat i noves versions del
programari per mantenir la plataforma segura i funcional.

Monitoritzacid i gestio activa de la seguretat de la plataforma allotjada.
Manteniment Integral i correctiu per a la resolucié d'incidéncies, preventiu per
evitar problemes futurs, i evolutiu per aplicar millores.

Vigilancia continua del sistema per detectar anomalies abans que afectin els
usuaris.

Aplicacié de noves versions de programari i pegats de seguretat per mantenir
la plataforma segura i al dia.

Recomanacions sobre millores, optimitzacions i noves funcionalitats.

Llicenciament i projecte gestionat claus en ma:

El servei incloura totes les llicencies i costos necessaris per al funcionament de
la solucié.

5 REQUISITS FUNCIONALS Variable de Subministraments i Serveis sota
Demanda

Aquesta part variable es gestionara mitjangant un cataleg de preus unitaris maxims de
licitaci6. L'Ajuntament realitzara comandes sota demanda, que seran facturades
segons els preus unitaris adjudicats i es podra destinar als conceptes seglents:

Hores técniques per a intervencions no previstes en el servei gestionat integral
unificat de comunicacions o per a la implementacié de noves funcionalitats i
serveis

Terminals IP subministrats per el fabricant de la centraleta.

Adquisicio de Llicencies de Softphone.
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6 ACORD DE NIVELL DE SERVEI (SLA)

6.2 Disponibilitat del Servei

L'adjudicatari ha de garantir una disponibilitat del Servei minima del 99,95% anual.

6.3 Gestid d'Incidéencies i Peticions de Servei

Aquest Acord de Nivell de Servei (SLA) constitueix una part essencial del contracte i
defineix els nivells minims de rendiment, disponibilitat, qualitat i suport que
I'adjudicatari ha de garantir durant tota la vigencia del contracte.

Servei: Conjunt de prestacions i funcionalitats critiques definides a Il'apartat 4
("REQUISITS FUNCIONALS Centraleta PBX") d'aquest plec.

Disponibilitat del Servei: Percentatge de temps, dins del periode de mesurament
mensual, durant el qual el Servei esta operatiu i accessible per als usuaris.

Temps d'Inactivitat: Periode, mesurat en minuts consecutius, durant el qual el
Servei no esta Disponible. Comenga amb el registre de la incidéncia (notificada per
I'Ajuntament o detectada proactivament per l'adjudicatari) i finalitza amb la
restauracio completa de la funcionalitat.

Horari Laboral: S'estableix de dilluns a divendres, de 8:00 a 16:00h, exclosos
festius nacionals.

Temps de Resposta: Interval maxim des que I'Ajuntament notifica la incidéncia
fins que un técnic qualificat de I'adjudicatari acusa rebuda, registra la incidéncia i
inicia activament el diagnostic.

Temps de Resolucioé: Interval maxim des que I'Ajuntament notifica la incidéncia
fins que la funcionalitat afectada queda completament restaurada i operativa.

Exclusions del Calcul d'Inactivitat: No es comptabilitzara com a Temps d'Inactivitat

¢ Intervencions de Manteniment Programat, notificades a I'Ajuntament amb un
minim de 5 dies habils d'antelacio i realitzades fora de I'Horari Laboral.

e Falles exclusives de la infraestructura de I'Ajuntament (LAN, WAN, tall de
subministrament eléctric a les seus).

¢ Incidéncies derivades d'un mal Us o modificacions no autoritzades realitzades
per personal de I'Ajuntament.

e Circumstancies de Forga Major, degudament acreditades.

L'adjudicatari ha de proporcionar un servei de suport multicanal per a la gestid

5
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d'incidéncies i peticions, que incloura com a minim un numero de teléfon d'atencid i un
portal web (sistema de tiquets).

o Sistema de Tiquets: Totes les incidéncies i peticions es gestionaran a través d'un
sistema de tiquets online. L'Ajuntament hi tindra accés per donar d'alta noves
peticions, consultar I'estat de les existents i verificar-ne els temps. Aquest registre
sera l'eina oficial per a la verificacid del compliment dels terminis de resposta i
resolucié. Per a incidencies prioritaries (Critiques i Greus) s’habilitara un canal de
interlocucio telefonica per a fer seguiment.

o Classificacio i Temps de Servei: Es defineix la seguent tipificacio d'incidéncies i
peticions. La classificacio inicial de la prioritat la fara I'Ajuntament en el moment de
reportar-la.

Prioritat

Descripcié (Exemples)

Temps Max.
Resposta

Temps Max.
Resolucio

Horari de
Cobertura

Critica
(Alta)

Caiguda total del servei, p.ex:

Impossibilitat de realitzar/rebre
trucades des de qualsevol extensio.

Afectacio general que impedeix
treballar a un grup > 70 treballadors
municipals.

1 hora

4 hores

24x7(365
dies)

Greu
(Mitja)

Degradaci6 significativa del servei,
p.-ex:

Fallada d'una funcionalitat clau (IVR
principal, cues de trucada).

Qualitat de veu inacceptable de forma
generalitzada.

Afectacié parcial que impedeix
treballar a un grup > 10 treballadors
municipals.

4 hores
laborables

8 hores
laborables

Horari
Laboral

Lleu

Afectacié individual o de grup petit
(<5 treballadors municipals) que no
impedeix funcions critiques.

Mal funcionament d'un terminal
especific.

8 hores
laborables

24 hores
laborables

Horari
Laboral

Peticidé de
Servei

Consulta o canvi menor no urgent,
p.ex:

Sol-licitud d'informacié, consulta
técnica, peticid de substitucio...

6 dies
laborables

12 dies
laborables

Horari
Laboral
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6.4 Penalitats:
Es defineixen les seguients naturaleses d'incompliment:

1. Disponibilitat (Punt 7.2): S'estableix un llindar base d'inactivitat de 4,38 hores
(el 0,05% permeés per I'SLA del 99,95%). Es considerara que s'ha produit un
"incompliment de disponibilitat" cada vegada que el temps total d'inactivitat
acumulat durant I'any natural superi un nou multiple d'aquest llindar base.

Exemple: Es comptara un 1r incompliment quan 'acumulat superi 4,38h; un 2n
incompliment quan superi 8,76h (4,38h x 2); un 3r incompliment quan superi
13,14h (4,38h x 3), i aixi successivament.

2. Temps de Servei (Punt 7.3): Es considerara un incompliment d'aquesta
naturalesa cada vegada que se superi un Temps Maxim de Resposta o un
Temps Maxim de Resolucié establert a la taula 7.3 per a una incidéncia
(Critica, Greu, Lleu) o peticio.

Aplicacio Progressiva per Reincidéncia: D'acord amb el regim general de penalitats,
I'aplicacio sera progressiva i es basara en la reincidéncia d'incompliments de la
mateixa naturalesa dins d'una mateixa anualitat.

El comput de reincidéncia es reiniciara a zero cada 1 de gener.

Qualificacié i Import de la Penalitat: La qualificacio i la penalitat s'aplicaran segons
la segient taula per a cada naturalesa d'incompliment:

Ocurréncia de I'incompliment .
. e s Penalitat (sobre el preu
(de la mateixa naturalesa Qualificacié .
. del contracte, Sense iva)
dins I'any)
Primera vegada Lleu 1%
Segona vegada Greu 2%
Tercera vegada i seglients Molt Greu 3%

7 PLAD'EXPLOTACIO (MONITORITZACIO | INFORMES)

L'adjudicatari ha de proporcionar un sistema integral de monitoritzacio i seguiment del
servei, que servira com a eina principal per a la supervisio de I'execuci6 del contracte i
la verificacié del compliment de I'SLA.

Aquest sistema ha de compli, com a minim, els seglents requisits:
7
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7.1 Provisid, Control i Validesa de I'Eina

¢ Instal-lacié: L'adjudicatari instal-lara i configurara, a l'inici del contracte i sense
cost per a I'Ajuntament, una eina de monitoritzacio (basada en sondatges SIP o
similar) per mesurar la disponibilitat del servei de forma objectiva i continua.

e Control: L'Ajuntament tindra accés permanent amb perfil d'administrador a
aquesta eina. Aixo permetra consultar dades en temps real, configurar alertes i
auditar el servei de forma independent.

e Validesa: Les dades registrades per aquesta eina seran la referéncia
objectiva i principal per calcular la disponibilitat i activar I'aplicacié de les
penalitzacions corresponents definides a I'SLA.

7.2 Portal de Seguiment i Informes

L'eina de monitoritzacio oferira un portal web (dashboard) accessible en temps real pel
técnic municipal responsable de la supervisié del contracte. Aquest portal ha de
mostrar, com a minim, la seglient informacidé i permetre la generacié d'informes
mensuals:

o Disponibilitat: Calcul del percentatge de disponibilitat (mensual i anual
acumulat).

e Periodes d'Inactivitat: Llistat dels periodes d'inactivitat registrats (indicant
causa, durada i accions de resolucid).

e Qualitat de Veu (QoS): Estadistiques de compliment dels parametres clau de
qualitat de les trucades (MOS, Jitter, Pérdua de paquets, Laténcia).

o Gestiéo d'Incidéncies: Registre complet de totes les incidéncies reportades
(vinculat al sistema de tiquets), mostrant la severitat, el temps de resposta i el
temps de resolucio de cadascuna.

e Calcul de Penalitzacions: Un resum de les penalitzacions generades durant el
mes, tant per incompliment de Temps de Servei com per Disponibilitat.

8 PLA DE DEVOLUCIO DEL SERVEI
L'objectiu és garantir una transicié ordenada a I’Ajuntament al finalitzar el servei.

L'adjudicatari garantira l'exportacié i lliurament de la totalitat de les dades i
configuracions en formats estandard, oberts, no propietaris i documentats.

Durant els ultims tres mesos de contracte , I'adjudicatari haura de destinar una borsa
de fins a 10 hores de suport técnic especialitzat per assistir I'Ajuntament i/o al nou
proveidor en la migracid. També haura de col-laborar activament en la portabilitat
numerica.
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