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1. ANTECEDENTS

L'objectiu de la Diputacid6 de Tarragona és mantenir I'estabilitat i disponibilitat dels
sistemes i les aplicacions, tant pel que fa al rendiment, evolucié dels serveis, la gestid
de canvis i la resolucié d’'incidencies.

Igualment, el servei ha d'incloure els serveis de suport técnic per I'aplicacio i les seves
funcionalitats, adaptacions i integracions desenvolupades pel fabricant.

2. OBJECTE DEL CONTRACTE

Aquest servei ha d'incloure els serveis de suport técnic per a l'aplicacid i les seves
funcionalitats, adaptacions i integracions desenvolupades pel fabricant. Addicionalment també
s'incloura el suport a la instal-lacié d’'actualitzacions, aixi com Hotfixes / Workarounds derivats
de casos de suport.

L'any 2024 es va ampliar el nombre de llicencies de I'aplicacié per contemplar la gestié del
col-lectiu de 300 alumnes de practiques, per la seva inclusi6 al sistema de la Seguretat Social,
aixi com un col-lectiu addicional de 100 empleats. Exp. 8004330008-2024-0007047 - Ampliacio
llicencies PeopleNet.

Aqui s'hi inclou la part de manteniment per aquests usuaris també, i com que aquesta
ampliacio finalitza el 18 de juliol del 2027, caldra que tinguin en compte en la seva oferta
descomptar la part d'aquests 300 usuaris de practiques i 100 empleats des de quan s'adjudiqui
(juliol 26 fins al 18 de juliol del 27 - practicament 1 any).

Finalment, es contractara també una bossa de 1200 hores anuals per al suport d’'incidéncies
gue precisin el suport de consultors i per a manteniments evolutius que impliquin modificacions
i/o adaptacions de funcionalitats del producte.

Aquest contracte només el pot executar una empresa perqueé té exclusivitat amb el producte.

3. REQUERIMENTS FUNCIONALS

Les activitats del servei han d'anar encaminades a poder disposar d'un servei de
suport personalitzat que garanteixi a la Diputacié de Tarragona:

Aquest servei ha d'incloure els serveis de suport técnic per a I'aplicacio6 i les seves
funcionalitats, adaptacions i integracions desenvolupades pel fabricant.
Addicionalment també s'incloura el suport a la instal-lacié d’actualitzacions, aixi
com Hotfixes | Workarounds derivats de casos de suport. Finalment, es contractara
també una bossa de 1200 hores per al suport d'incidencies que precisin el suport de
consultors i per a manteniments evolutius que impliquin modificacions /o adaptacions
de funcionalitats del producte.

El detall dels diferents serveis inclosos dins d'aquest contracte és el seglent:
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3.1 Actualitzacié de versions

S’entendra per actualitzacié qualsevol millora de caracter no substancial realitzada
sobre la funcionalitat o la tecnologia del producte, aixi com les correccions d’'errors
propies dels productes segons la seva naturalesa i les actualitzacions de formats
legals en els termes que s’esmenten més endavant.

3.2 Subministrament d’actualitzacions

L'empresa adjudicataria haura de posar a disposicio de la Diputacio les actualitzacions
del producte a mesura que aquestes estiguin disponibles. El programari de base que
sigui requerit per al correcte funcionament de les actualitzacions podra ser subministrat
per 'empresa adjudicataria, aixi com les feines d'instal-lacio, que es descriuran més
endavant en aquest document.

3.3 Actualitzaciéo Documental

Aquest servei es refereix exclusivament a la funcionalitat de nomina del producte.
Inclou el subministrament dels segients formats d'impresos i models oficials adaptats
a les disposicions que els modifiquin:

e Suport magnétic per la liquidacio de retencions efectuades a compte de I'IRPF
— Model 190.

e Sistema RED de la Seguretat Social. Régim General — 0111 (excepte sistemes
especials):

o Afiliacié. Fitxer AFI.
o Caotitzaci6. Sistema de Liquidacié Directa. Generaci6 de fitxers de bases
i tractament de resposta de la Seguretat Social.

e Fitxer de transferéncies bancaries en suport magnétic ajustat a la norma SEPA
segons les especificacions de I'’Associacié Espanyola de Banca (AEB) per a
transferéncies a Espanya.

e Suport magnétic per a les Assegurances Socials de MUFACE

3.4 Suport Help Desk

El servei de Help Desk és un servei per a I'atencié immediata de consultes — que es
poden formular per teléfon, correu electronic o a través del Centre de Suport al Client.
Les consultes inclouen, per tant, I'informe per a la verificacié i analisi d’errors per poder
determinar l'origen d’aquests, aixi com la resoluci6 de dubtes de caracter puntual
relatives a funcionalitats i caracteristiques propies del producte.

3.4.1 Classificacio de les incidéncies

Les incidéncies s’hauran de classificar segons la seva gravetat:
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* Molt greus: aquelles que afecten al funcionament del producte impedint-ne la
seva explotacié. S'estableix un temps de resposta de 2 hores laborables.

e Greus: aquelles que no paralitzen I'explotacié del servei perd que poden
derivar en molt greus a curt termini. S’estableix un temps de resposta de 4
hores laborables.

e Lleus: afecten a I'Gs del producte pero sense paralitzar-ne la seva explotacio.
S’estableix un temps de resposta de 8 hores laborables.

3.4.2 Temps de resposta

S’entendra per temps de resposta l'interval dins del qual, el servei de suport técnic de
'empresa adjudicataria comenca a treballar en la incidéncia reportada a qualsevol dels
canals disponibles d'accés.

3.4.3 Horari

L'horari de funcionament del servei de Help Desk sera de 9 — 18h de dilluns a
divendres inclosos.

3.5 Instal-laci6 d’actualitzacions

S’incloura el suport a la instal-lacié d’actualitzacions, aixi com hotfixes i workarounds
derivats de casos de suport. Aixd implica que I'adjudicatari sera qui es connecti de
forma remota i segura (via VPN) als servidors de la Diputacié de Tarragona per
realitzar les actualitzacions corresponents, sempre avisant als técnics de la Corporacio
dels canvis que es realitzaran i de si caldra preveure una finestra de no-disponibilitat
del servei deguda a aquestes actualitzacions.

3.6 Bossa d’hores per a manteniments evolutius
Pel que fa als manteniments evolutius, caldra que I'adjudicatari especifiqui el preu per

hora de treball. Durant cadascun dels anys que duri el present contracte es podran
anar consumint hores de manteniment evolutiu fins a un maxim de 1200 anuals.

4. INFORMES TRIMESTRALS D’EXECUCIO

L'empresa adjudicataria haura d’elaborar informes trimestrals d’execucié mentre duri el
present contracte. En aquests informes s’especificaran les dades més significatives de
I'execucié del servei durant aquell periode de temps, incloent el nombre de casos
oberts i resolts, les hores de manteniments evolutius consumides, aixi com el concepte
pel qual han estat consumides.

Pel que fa a la consumicié de la bossa d'hores, abans de procedir-hi caldra
confirmacié de la Diputacié de Tarragona especificant el concepte i hores estimades a
consumir. Sense aquesta confirmacié per escrit I'empresa adjudicataria no podra
consumir aquestes hores.
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