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Plec de prescripcions técniques que regiran el contracte mixt de manteniment, suport,
consultoria i evolucié del sistema de gestié de persones INTEGRHO utilitzat per SUMAR,
Serveis Publics d’Accié Social de Catalunya MP, SL, mitjangant procediment negociat sense
publicitat, amb diversos criteris d’adjudicacid.

1. OBJECTE DEL CONTRACTE

L'objecte del present contracte és la prestacid dels serveis de manteniment, suport técnic,
consultoria funcional i técnica, desenvolupaments evolutius i implantacié de nous centres de
treball del sistema de gestid de recursos humans INTEGRHO utilitzat per SUMAR, Serveis Publics
d’Accié Social de Catalunya MP, SL.

Aquest contracte té per finalitat garantir la continuitat operativa del sistema, 'adequacié del
programari a canvis normatius o tecnologics, la millora continua de les funcionalitats i el suport
a laimplantacié del sistema en nous centres i serveis.

El contracte inclou igualment el dret d’Us del programari INTEGRHO i dels seus moduls, en
modalitat SaaS o equivalent, aixi com l'accés a les funcionalitats del sistema durant tota la
vigencia del contracte, incloent les actualitzacions i versions necessaries per al correcte
funcionament del servei i el suport a I'organitzacié en la gestio dels recursos humans.

2. OBIJECTIU | ABAST

El contracte inclou la prestacid de serveis sobre el sistema INTEGRHO implantat a SUMAR per a
la gestid de persones d’una plantilla aproximada de 1.750 professionals.

Els serveis objecte del contracte inclouen:

o manteniment correctiu, preventiu i adaptatiu

o suport tecnic i funcional a les persones usuaries

. consultoria funcional i tecnologica

o desenvolupaments evolutius

. implantacio i configuracio del sistema en nous centres de treball
o suport a les integracions amb altres sistemes corporatius
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3. CARACTERISTIQUES DEL PROGRAMARI

3.1 Sistema de gestid de persones.
El sistema actual de gestio de persones esta basat en la solucid INTEGRHO, estructurada en
diversos moduls funcionals integrats sota un model de dades Unic.

El sistema dona suport a la gestié integral dels processos de recursos humans de l'organitzacio,
incloent la gestié administrativa del personal, el calcul de ndmina, la planificacié del temps de

treball, el control horari, la gestié pressupostaria i els serveis d’autoservei per a professionals i

comandaments.

3.2 Moduls del sistema
El sistema implantat inclou els seglients moduls:

. itg/PAYROLL: gestié de nomines, assegurances socials, IRPF i contractacio
. itg/BUDGET: calcul i seguiment pressupostari

. itg/TIME: definicié d’horaris i gesti6 de torns

o itg/HRP: planificacié del temps de recursos

. itg/EIS: autoservei de 'empleat/ada i manager

. itg/MOBILE: aplicacié mobil per a dispositius iOS i Android

. itg/WS: webservices per integracié amb altres sistemes

3.3 Dret d’us del programari
L'empresa adjudicataria haura de garantir el dret d’Us del programari INTEGRHO i dels seus
moduls durant tota la vigéncia del contracte.

Aquest dret d’Us incloura:

. accés a tots els moduls del sistema
. accés al portal de I'empleat

J accés a l'aplicacié mobil

o accés als serveis d’integracié

o actualitzacions del programari

o adaptacions normatives.

El dret d’Us del programari es considera integrat dins del servei objecte del contracte i no
constitueix un subministrament independent de programari.

Esta es una copia impresa del documento electronico (Ref: 88079 O5E1K-RCOAW-29ICX DE392E45C38CABB3EC6CF7E29E52F54A2C116377) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjangant el codi de verificaci6 pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: https://validador.sumaracciosocial.cat:445
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4. REQUERIMENTS FUNCIONALS DE SERVEI

4.1 Manteniment correctiu
Resolucid d’incidéncies o errors detectats en el funcionament del sistema.
Inclou diagnosi, correccid i validacio de la solucid aplicada.

4.2 Manteniment preventiu
Actuacions orientades a garantir la disponibilitat i estabilitat del sistema mitjangant revisions
periodiques i actualitzacions técniques.

4.3 Manteniment adaptatiu
Actualitzacions derivades de canvis normatius, legislatius o tecnologics que afectin al
funcionament del sistema.

4.4 Manteniment evolutius
Millores funcionals o ampliacions del sistema per adaptar-lo a noves necessitats de
I'organitzacié. Aquestes millores poden incloure:

J noves funcionalitats

. millores de funcionalitats existents
o automatitzacié de processos

o noves integracions.

L'empresa ha de incloure en el cost del manteniment anual una bossa d'hores anual d'un minim
de 150 hores durant la durada del contracte, per suport presencial o remot en tasques
especifiques. Aquesta bossa de caracter anual, sera renovada anualment sense acumular
I’excedent anterior. Les hores de suport seran objecte de modificacié de contracte en cas de
necessitar fer-ne Us de més d'aquestes minimes exigides, per tant s’haura d'indicar un preu/hora
per al cas que se sobrepassin.

5. REQUERIMENTS TECNICS

La solucié es basa en una arquitectura SaaS accessible a través d’internet.
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Els servidors hauran d’estar ubicats dins de la Unid Europea

xifrades.
El sistema haura de garantir:
. integracié amb sistemes corporatius
o disponibilitat del servei
. copies de seguretat
o control d’accessos

6. PLA DE TREBALL

El contractista haura de definir un model de prestacié del se

. mecanismes de registre d’incidéncies
. procediments d’escalat
. canals de comunicacié amb I'entitat
o sistema de seguiment del servei

7. IMPLANTACIO DE NOUS CENTRES

La incorporacio de nous centres o serveis al sistema INTEGR
implantat a SUMAR.

En aquest sentit; les consultes, dubtes, incidéncies o ajusto
del sistema en relacié amb nous centres s’inclouran dins del

sense cost addicional.
No obstant aix0, les actuacions que impliquin configu

contracte incloent, entre d’altres:

o alta completa de nous centres

o parametritzacio especifica

o Configuraci6 completa de calendaris,
organitzatives

o carrega massiva de dades

o

ordinaria
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i les comunicacions hauran d’estar

rvei que inclogui:

HO es realitzara sobre el sistema ja

s puntuals associats a la gestid i Us
servei de suport técnic i funcional,

racido estructural del sistema, es

consideraran fora de I'abast del servei de suport i s'imputaran a la bossa d’hores prevista al

centres de cost o estructures

o qualsevol actuacid que requereixi una dedicacié tecnica especifica no
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Aquestes actuacions no tindran la consideracié de nova implantacio del sistema, siné d’evolucié
i adaptacié del mateix a les necessitats de SUMAR.

7.2 Subministrament de les llicéncies.

El subministrament de les llicencies es facturaran mensualment segons el seu consum.

Mentre el projecte consti en fase de d’'implementacid i no hi hagin llicencies consumides, no es
facturaran.

Tal com esta descrit, el programari consta de varis moduls (punt 4). Si un modul entra en
produccioé abans dels altres, es podran facturar les Ilicéncies d’aquest modul.

Es facturara una quota minima de 300€ mensuals fins que no entrin en produccié les llicencies.

8. BOSSA D’HORES DE CONSULTORIA | DESENVOLUPAMENT

El contracte incloura una bossa anual de 150 hores destinada a:

. consultoria funcional
. consultoria técnica
o desenvolupaments evolutius
o suport especialitzat
J incorporacid de nous centres
Caracteristiques:
. us flexible
o facturacio segons hores efectivament utilitzades
o no acumulable
9. FORMACIO

El contractista haura de proporcionar suport formatiu puntual en cas d’implantacié de noves
funcionalitats. Les dates de la formacié seran acordades entre el responsable del contracte i
I'empresa adjudicataria, prioritzant les disponibilitats horaries dels professionals que
requereixen aquesta formacid.

10. RECURSOS HUMANS, SEGURETAT | SALUT | PREVENCIO DE RISCOS LABORALS

La empresa adjudicataria resta obligada a aportar el personal necessari per a la realitzacio dels
serveis objecte d'aquest contracte i oferir garanties de qualitat en la prestacio del servei. Tots els

Esta es una copia impresa del documento electronico (Ref: 88079 O5E1K-RCOAW-29ICX DE392E45C38CABB3EC6CF7E29E52F54A2C116377) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjangant el codi de verificaci6 pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: https://validador.sumaracciosocial.cat:445
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treballadors i treballadores contractats per les empreses adjudicataries hauran d'estar

contractats d'acord amb el conveni col-lectiu de treball del sector corresponent i disposar de la
titulacio, formacid, acreditacions i certificacions exigides.

La empresa adjudicataria ha de garantir I'acompliment de la normativa i legislacié vigent en
materia de seguretat i salut. També han de garantir que compleixen estrictament amb les
prescripcions de la legislacié sobre prevencio de riscos laborals, Llei 31/1995 de 8 de novembre
en especial pel que fa al desenvolupament de I'activitat esmentada i també pel centre licitador.

El adjudicatari hauran d'acreditar que s'ha dut a terme I'avaluacié de riscos, la planificacié de
I'activitat preventiva, la informacid i la formacid en prevencio de riscos laborals dels treballadors
treballadores técnics que realitzaran els treballs en el centre.

SUMAR es reserva el dret de sol-licitar en qualsevol moment els certificats, informes o qualsevol
document que acrediti I'acompliment de les obligacions anteriors en matéria de seguretat i salut
i de PRL (Pla de Riscos Laborals de I'empresa, certificats de formacié de PRL als treballadors
adscrits a I'execucio del contracte, documents de lliurament d' EPIs, etc.).

11. RESPONSABILITATS DE LES EMPRESES ADJUDICATARIES | DE UENTITAT CONTRACTANT

Els adjudicataris s'obliguen a:

o Efectuar els treballs adjudicats segons les condicions establertes en la normativa vigent
d'aplicacio, les recomanacions del fabricant quan es tracti de mecanismes, aparells i
instal-lacions, el present plec de prescripcions técniques, programades d'acord amb el
centre i amb la normativa vigent.

e A coordinar-se amb I'entitat contractant per tal de dur a terme els serveis establerts en
el present expedient.

e Arespectar els protocols i normes dels centres de I'entitat contractant i les instruccions
del cap de manteniment i/o responsable del contracte de I'entitat contractant.

e A formar i informar els seus treballadors en materia de seguretat i salut aixi com en
matéria de prevencié de riscos laborals. A facilitar la uniformitat, EPIs, eines,
instruments, utensilis i altres similars necessaris per a la realitzacio de I'objecte del
contracte.

® A no iniciar cap tasca, accio o activitat sense el previ coneixement i autoritzacié de per
part del responsable del contracte de I'entitat contractant.
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Donada I'activitat principal de I'entitat contractant, els adjudicataris s'obliguen a cobrir,
en cas d'aturades laborals, els serveis minims fixats per I'entitat contractant per tal que
es garanteixin aquests i no es perjudiqui als centres.

A designar una adrega i un teléfon de contracte estable per tal d'oferir el suport en linia
i telefonic d’assistéencia.

Garantir els recursos humans i técnics necessaris per a la correcta prestacié del servei.

L'entitat contractant es compromet a:

Facilitar al personal de les empreses adjudicataries I'accés a les instal-lacions durant el
periode de cobertura, si s'escau, a fi de poder realitzar els treballs necessaris per
I'execucid del contracte.

A mantenir les instal-lacions afectades en les adequades condicions de treball (neteja,
temperatura, humitat, etc.).

A garantir unes condicions de treball segur per al personal de | ‘empresa adjudicataria
durant es intervencions que siguin necessaries.

Mantenir en perfecte estat tota aquella documentacié lliurada com a suport de la
instal-lacié (manuals, etc.)

12. DOCUMENTACIO A APORTAR PER | ‘EMPRESA ADJUDICATARIA.

Esta es una copia impresa del documento electronico (Ref: 88079 O5E1K-RCOAW-29ICX DE392E45C38CABB3EC6CF7E29E52F54A2C116377) generada amb I'aplicaci6 informatica Firmadoc. El documento esta SIGNAT. Mitjangant el codi de verificaci6 pot

comprovar la validesa de la signatura electronica dels documents signats en I'adrega web: https://validador.sumaracciosocial.cat:445

Sense perjudici d'aportar la resta de documentacié que s'assenyala en el plec de clausules
administratives i en aquest plec, | ‘adjudicataria, es compromet a lliurar tota la documentacio i
manuals necessaris per al perfecte coneixement funcional i técnic del programari, en especial
cas de nous evolutius o millores.

La documentacid haura de contemplar com a minim els seglients aspectes:

e Manuals d'usuari

e Manual d'administracid i explotacié del sistema, incloent el model de dades de tots els
moduls.

e Manual d'instal-lacié
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L'adjudicatari es compromet a lliurar tots els manuals i la documentacié generada en catala o
castella, i en format electronic, que permetin la seva facil consulta i Us.

13. DEURE DE CONFIDENCIALITAT

L'organ de contractacié garantira que no es divulgui la informacié facilitada per 'empresa que
hagin designat com a confidencial.

Pel que a fa a la documentacié de caracter tecnic i economic que serveix per valorar ofertes, les
proposicions presentades i qualsevol altra informacio lliurada per I'oferta economica, els
licitadors hauran de presentar una declaracié complementaria on indicaran quins documents i
quines dades son, al seu parer, constitutius de ser considerats confidencials.

Aquesta circumstancia haura de quedar clarament evidenciada (sobre impresa, al marge o de
qualsevol altra manera) en el propi documento No s'admetran declaracions geneériques tipus,
tots els documents o tota la informacio té caracter confidencial.

La declaracié de confidencialitat no es pot entendre com una opcié indiscriminada de la
empresa, sent imprescindible que en aquesta declaracid s'identifiqui quina documentacié i quina
informacio té el caracter de confidencial i els motius i les circumstancies en base a les quals s'ha
de reconéixer aquest caracter.

Sense perjudici de l'assenyalat, si no hi ha declaracié de confidencialitat o bé aquesta és
incomplerta, en ultima instancia I'0rgan de contractacié podra decidir, després de fer la valoracid
corresponent, si difondre determinada informacié pot perjudicar els interessos legitims de
I'empresa o la competencia lleial entre les empreses, o bé pot considerar que no existeixen
motius suficients per protegir una determinada informacié (valorar en cada cas quin és el dany
que es produiria si es facilita una informacié determinada i quina es produeix si no es facilita, i
segons la valoracid feta, prendre la decisid corresponent). En aquest procés de valoracid, en cas
de dubte, I'organ de contractacié donara trasllat a I'empresa de la sollicitud d' informacid
presentada per altres empreses interessades en el procediment perqué es pugui pronunciar de
forma justificada.

Tindran caracter confidencial les dades de caracter personal objecte de la Llei organica 3/2018,
de 5 de desembre, de proteccié de dades personals i garantia dels drets digitals i del Reglament
(UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la proteccid
de les persones fisiques pel que fa al tractament i a la lliure circulacio de dades personals, excepte
que de forma expressa s'autoritzi la comunicacié o la cessio.

L'adjudicatari haura de respectar el caracter confidencial d'aquella informacio a que tingui accés
en ocasio de | ‘execucié del contracte, a que se li hagués donat el caracter referit al contracte, o
que per la seva propia naturalesa hagi de ser tractada com a tal. En cap cas no podra ser objecte
de reproduccid total o parcial per cap mitja o suport. Per tant, no es podra fer ni tractament, ni
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edicié informatica, ni transmissid a tercers fora de I'estricte ambit d'execucié directa del

contracte, durant el termini que duri la prestacié del mate ix i fins i tot un cop extingida la relacié
contractual.

L'adjudicatari haura de formar i d'informar al seu personal de les obligacions que en matéria de
proteccié de dades estiguin obligats a complir en el desenvolupament de les seves tasques per
la prestacio del contracte, especialment les derivades del deure de secret, responent I'empresa
adjudicataria de les infraccions legals que, per incompliment dels seus empleats, es pogués
incorrer.

L'adjudicatari, d'acord amb el que estableix Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i
del Consell, de 27 d'abril de 2016, relatiu a la proteccid de les persones fisiques pel que fa al
tractament i a la lliure circulacié de dades personals, aixi com en el que es disposi en la Llei
Organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccio de dades personals i garantia dels drets digitals
i en el Reial Decret 1720/2007, en tot allo que no contradigui al Reglament Europeu i la Llei
Organica 3/2018, en compliment d’allo que s'hi assenyala, accepta que ni I'empresa ni cap dels
treballadors contractats per a la realitzacié de I'objecte del contracte assenyalat no podran
accedir a dades de caracter personal amb motiu del servei prestat. En cas que en el
desenvolupament de la relacié mercantil o de prestacid de serveis I'empresa o qualsevol dels
seus treballadors o personal contractat arribés a tenir accés a dades de caracter personal,
assumeix |'obligacid al més estricte secret professional respecte als mateixos.

Aixi mateix, el contractista podra ser requerit en qualsevol moment perque acrediti el
compliment de les obligacions referides en materia de proteccié de dades d'acord amb
I'establert en el Reglament (UE) 2016/679 del Parlament Europeu i del Consell, de 27 d'abril de
2016, relatiu a la proteccid de les persones fisiques pel que fa al tractament i a la lliure circulacié
de dades personals, aixi com en el que es disposi en la Llei Organica 3/2018 i en el Reial Decret
1720/2007, en tot alld que no contradigui al Reglament Europeu.

Aquesta clausula s'entén sense perjudici de la necessitat de signar els annexos que sigui
necessari a efectes de compliment de la legislacié aplicable en matéria de proteccié de dades.

Aixi mateix, tenint en compte que per la prestacio d'aquests serveis es té accés a dades de
caracter personal relatives a la salut, I'empresa adjudicataria i els seus treballadors donaran
compliment al deure de confidencialitat respecte la informacié i les dades de caracter personal
de qualsevol tipus a la que tinguin accés per radé del servei, d'acord amb el contracte de
tractament de dades corresponent aixi com a la normativa que resulti d'aplicacid.

A aquests efectes, ni I'empresa adjudicataria, ni cap membre del personal que adscrigui a
I'execucié del contracte, podra facilitar cap informacio a tercers referida a les activitats de les
quals tingui coneixement amb motiu de la seva participacio en la prestacié del servei.
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En aquest sentit, I'empresa adjudicataria es compromet a complir la legislacié vigent en matéria

de proteccid de dades de caracter personal a tots els efectes, adoptant les mesures de seguretat
corresponents al nivell de seguretat legalment establert.

En qualsevol cas, I'empresa adjudicataria queda obligada a que:

e La documentacid i la informacié donada pel contractista, o aquella a la que s'hi pugui
accedir, tindra caracter de confidencial i no sera utilitzada per altres finalitats diferents a
I'estricta execucid del contracte. Aquesta condicié és extensible al personal que
I'adjudicatari subcontracti.

e L'adjudicatari, i el personal que intervingui en I'objecte d'aquest plec, es compromet al
compliment de la legalitat vigent en relacié amb la Llei de Proteccié de Dades.

e No es podra transferir informacié alguna sobre els treballs, el seu resultat, ni la
informacié de base facilitada, a persones o entitats no explicitament anomenades en
aquest sentit sense el consentiment previ, per escrit, de les entitats contractants. La
vulneracié d' aquesta clausula suposara la immediata rescissié del contracte, sense
perjudici de les accions que I'0rgan de contractacid estimi convenients realitzar.

Tanmateix, donades les caracteristiques del servei, I'empresa adjudicataria es compromet a
garantir la confidencialitat i la prudéncia professional necessaria de tota la informacio a la que
pogués tenir accés. En aquest extrem, si s'escau, el contractista es compromet a signar tota la
documentacid necessaria per al compliment de la normativa d'aplicacié en mateéria de proteccid
de dades.

14. SUBCONTRACTACIO

El subministrament objecte d'aquesta contractacio es licita pensant en la seva execucio per part
d'una Unica empresa. No obstant aixo, el contractista solament podra subcontractar validament
la realitzacio del contracte, de conformitat amb els requisits assenyalats a I'article 215 LCSP.

En aquest cas, el contractista comunicara per escrit, la intencié de celebrar subcontractes o
qualsevol modificacié d'aquesta, tot indicant la part de la prestacié a subcontractar i la seva
identitat, les dades de contacte i els representats legals del subcontractista, aixi com justificant
de I'aptitud d' aquest per executar-la de conformitat amb I'establert per la normativa i el present
plec (compliment dels criteris de solvéncia) i que no esta incurs en cap suposit de prohibicid per
contractar.
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15. NORMATIVA

L'empresa adjudicataria haura de donar compliment a la normativa vigent i reglamentacié que
regeixin els treballs pels quals s'ha presentat i qualsevol altra que modifiqui o complementi les
actuals durant la vigencia del contracte.

El contracte es regira per:

. Llei 9/2017 de Contractes del Sector Public
o normativa de proteccié de dades
. normativa aplicable en matéria de seguretat de la informacié.

16. NIVELLS DE SERVEI

16.1. Gestio d'Incidencies, Consultes, Peticions i Suggeriments

Definicid d'incidéncia.

Es donaran d'alta com a incidéncia, totes les tasques que suposin problemes que afectin al servei
o al funcionament establert de les funcionalitats contractades; en aquest cas s'aplicaran les
accions correctives necessaries per corregir el funcionament incorrecte de I'aplicacié sense
alterar les especificacions funcionals de la mateixa.

16.2. Classificacio de prioritats.

Els nivells de servei exigits venen marcats pels temps de resposta i disponibilitat del servei de
manteniment detallats seguidament.

Critic P1: Incidéencies que tenen un impacte per a tots els usuaris d’algun dels moduls del
programa, i que és atribuible al funcionament de I'aplicacid i n'impedeixen el seu Us.

Greu P2: Incidencies que afecten a una funcionalitat principal i que no poden realitzar-se
mitjangant un circuit alternatiu.

Lleu P3: Incidéncies que no estan classificades en les categories anteriors i que per tant no tenen
afectacié important.

16.3. Temps de resolucid i equips responsables

Temps de resposta de les incidéncies.

Tipus Temps
Critic P1 1 Hora
Greu P2 2 Hores

Lleu P3 4 Hores

11
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Temps de resolucié de les incidéncies.

Tipus Temps
Critic P1 4 Hores
Greu P2 24 Hores

Lleu P3 72 Hores

Tipus de servei:
Minim: 24x7 visualitzacié
Minim: 8x5 funcionalitat completa

16.4. Incompliment ANS

En el suposat cas d’incompliment dels temps, terminis i disponibilitats establerts en aquest plec
I'adjudicatari abonara les penalitzacions determinades que seran descomptades del servei
contractat al proper periode de facturacié. Aixi mateix, s’especificara el sistema de penalitzacions
establert en el plec de clausules.

17. INCOMPLIMENTS | PENALITATS CONTRACTUALS ESPECIFIQUES

Durant la vigéncia del contracte, Sumar es reserva la capacitat de realitzar inspeccions
periodiques amb l'objecte d’avaluar el seu grau de compliment, podent establir penalitzacions
economiques pel cas que es detectin incompliments o optar per la resolucié del contracte, quan
aixi s’hagi previst en els plecs. Aixi mateix, en qualsevol moment, els I'organ de contractacid
podra actualitzar i readaptar les normes de seguiment, complementant I'exposat en el present
Plec de Prescripcions Tecniques.

El seguiment de la correcta execucid del servei contractat, recau en el/la Responsable del
contracte, qui, permanentment, per si mateix o les persones en qui delegui, vigilaran la seva
correcta execucié en els termes establerts en els plecs que regeixen la present licitacid.

17.1 Incompliments en I’'execucié del contracte

S’estableixen els seglients suposits com a causa d’incompliments lleus, menys greus o greus:

17.1.1 Incompliments de gravetat baixa:

e Incompliment del temps de resposta davant d’incidencies de caracter lleu (P1).
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e En general tota infraccid no recollida en els apartats seglients, i que infringeixin d’alguna
manera les condicions establertes en els Plecs de condicions que regeixen aquest contracte,
sempre que el perjudici ocasionat pugui conceptuar-se com a lleu.

17.1.2 Incompliments de gravetat mitja:

e Sistema no operatiu durant més de 8 hores seguides.

e Incompliment del temps de resposta davant d’incidéncies de caracter greu (P2) o
incompliment reiterat del temps de reaccié davant d’incidéncies de caracter lleu (P1).

e La modificacié del servei, sense causa justificada i sense notificacié previa

e Lincompliment de la periodicitat establerta per a la realitzacid dels treballs.

e Llafalsedat de la informacié que faciliti a Sumar.

o Larealitzacio de tres faltes de gravetat baixa.

17.1.3 Incompliments de gravetat alta:

e Incompliment de les clausules de proteccié de dades o normatives de seguretat.

e latencia injustificada i reiterada del sistema que dificulti la seva operativitat. S’entendra per
latencia injustificada, aquella que afecti el funcionalment normal del programa i dels
diferents moduls.

e Incompliment del temps de resposta davant d’incidéncies de caracter critic (P3) o
incompliment reiterat del temps de reaccié davant d’incidencies de caracter greu (P2).

e Frau en la forma de realitzar el servei.

e Larealitzacio de tres infraccions de gravetat mitja en el transcurs de sis mesos de prestacid
del servei.

e La cessid total o parcial del contracte, o cessacid de la prestacio del servei sense que hi
concorrin circumstancies legals que la legitimin.

e La realitzacid de treballs defectuosos que provoquin danys greus a l'entitat contractant o a
tercers.

e Incompliment de les condicions especials d’execucié establertes al plec de clausules
administratives.

17.2 Penalitzacions incompliments

Els incompliments establerts en aquesta clausula, seran penalitzats proporcionalment a la seva
gravetat, conforme al que s’estableix a continuacié:

e Incompliments de gravetat baixa: La penalitat sera de 50€ per incompliment, que es
descomptaran de la facturacié mensual.
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e Incompliments de gravetat mitja: La penalitat sera de 150€ per incompliment, que es
descomptaran de la facturacié mensual.

e Incompliments de gravetat alta: La penalitat sera de 500€ per incompliment, que es
descomptaran de la facturacié mensual.

Per tot allo no previst en la present clausula, sestara al que s’estableixi en el plec de clausules
administratives particulars i en la normativa en matéria de contractacié publica que sigui
d’aplicacié.

En tot cas es respectaran els limits establerts a I'article 192.1 LCSP: la quantitat de cada una de
les penalitats no podra superar el 10% del preu del contracte, IVA exclos, i el total de les mateixes
no podra superar el 50% del preu del contracte.

18. TERMINIS

18.1 Temps de resposta davant incidéncies en el funcionament del programa.

Durant la vigéncia del contracte, Sumar comunicara a I'empresa adjudicataria les incidéncies
detectades en el funcionament del programa i els seus moduls, que seran registrades deixant
constancia, com a minim, de la descripcid de la incidéncia, la data i hora d’apertura, I'usuari que
ho comunica, el nivell de prioritat de la incidencia segons el quadre especificat més avall, estat
en que es troba, data i hora de tancament, i causa que I’'ha motivat. Lempresa adjudicataria
haura d’assignar un canal per a la comunicacid escrita de les mateixes.

Els treballs de resolucid d’incidencies i de manteniment que impliquin una aturada total o parcial
del servei, es duran a terme, preferentment, en la franja horaria que va des de les 18.00 h. fins
les 08.00 h. el dies laborals, excepte en el cas de les accions necessaries per a resoldre una
incidencia critica o greu, donat que en aquest cas preval la resolucié de la mateixa; i sempre
avisant a Sumar amb suficient antelacid, com a minim 48 hores abans; tret de la deguda
justificacid.

Després d’analitzar amb el proveidor les possibles desviacions i les seves causes, s’hauran de
portar a terme les mesures correctores per part del proveidor amb l'objectiu d’oferir una
prestacié de qualitat dels serveis contractats.

L'adjudicatari adquireix els seglients compromisos pel que fa al temps de resposta i resolucié a
les incidencies, d’acord amb el segiient quadre:
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Prioritat Descripcié de I'impacte Temps de | Temps de
resposta resolucié
Critica (P1) Incidéncies que tenen un impacte | 1 hora 4 hores

per a tots els usuaris d’algun dels
moduls del programa, i que és
atribuible al funcionament de
I'aplicacio i n'impedeixen el seu Us.

Greu (P2) Incidencies que afecten a una | 2 hores 24 hores
funcionalitat principal i que no
poden realitzar-se mitjangant un
circuit alternatiu.

Lleu (P3) Incidéncies que no  estan | 4 hores 72 hores
classificades en les categories
anteriors i que per tant no tenen
afectacidé important.

L'incompliment d’algun d’aquests terminis, donara lloc a laimposicio de les penalitats de gravetat
baixa, mitja i alta previstes a la clausula 16.1., segons la seva prioritat, sense perjudici de I'opcid
a la resolucio del contracte prevista en aquest plec.

En els casos en que no es resolgui a temps una incidencia, per a cada multiple del temps de
resolucid establert addicional, es computara com una nova falta del mateix nivell de gravetat.
Aixi, si una incidéncia greu no es resol en 24h, sera una falta de gravetat mitja, pero si passen
48h i segueix sense resoldre’s, tornara a comptar com una segona falta de gravetat mitja, donant
lloc a una nova penalitat, i aixi successivament.

19. PROCEDIMENT D’IMPOSICIO DE PENALITATS

Davant la deteccié d’algun compliment defectuds susceptible de penalitzacid, aquest sera
comunicat I'empresa adjudicataria per qualsevol mitja que deixi constancia de la seva recepcio,
tot manifestant el grau d’incompliment, el termini d’esmena del mateix, i l'aplicacié de la
penalitzacid que escaigui pel cas que no sigui esmenat. Un cop comunicat, I'empresa
adjudicataria disposara del termini de cinc dies habils per fer al-legacions, transcorreguts els
quals sense rebre cap resposta, s'entendra que es dona conformitat al contingut de la notificacid
i es procedira a la imposicio de les penalitats, que es fara per acord de I'drgan de contractacio,
adoptat a proposta del responsable del contracte.

L'acord d’imposicio de penalitats sera immediatament executiu i es fara efectiu mitjancgant la
deduccié de les quantitats que, en concepte de pagament total o parcial, s’hagin d’abonar al
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contractista; o sobre la garantia que, si s’escau, s’hagi constituit, quan no es puguin deduir dels
pagaments esmentats.
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